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Resumen 
La investigación se realizó en Lima Metropolitana y la Provincia Constitucional del 
Callao entre 2014 y 2015, participaron las empresas de contact center seleccionadas, 
las variables fueron la Arquitectura Orientada a Servicios y la Gestión de los 
Procesos de Negocio. Su propósito fue la de proponer un modelo basado en SOA en 
el Gobierno de la Tecnología de la Información (en adelante TI) de la empresas que 
se encuentran en el sector del Contact Center, durante el indicado periodo, fue 
necesario la definición de la Arquitectura Orientada a Servicios de TI, la Gestión de 
Procesos de Negocio y determinar las ventajas competitivas obtenidas. El trabajo se 
justificó por que posee valor teórico, utilidad práctica, relevancia social, por su 
conveniencia y los beneficios que genera a las empresas del sector. Se sustentó en las 
teorías de procesos de negocios y de sistemas orientados a servicios, la investigación 
se aborda de acuerdo al tipo de estudio descriptivo-correlacional no probabilístico, 
con un diseño de campo. La población fue de 26 empresas de contact center. Se 
empleó la observación y se aplicó una encuesta formada por 20 preguntas cerradas 
validado por juicio de experto con una confiabilidad alfa de Crombach de 0.5. Los 
resultados fueron: Las características consideradas para cada perfil se agrupan entre 
sí, lo que implica que están bien establecidas para describir cada perfil. La actitud de 
las empresas frente al riesgo de no contar con una arquitectura escalable que 
representan los negocios confirma nuestra tesis. 
 
Palabras Claves: Arquitectura Orientada a Servicios, Gestión de los Procesos de 
Negocio, Centro de Contacto, Gobierno de Tecnologías de la Información. 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
Abstract 
The research was conducted in Lima and Callao between 2014 and 2015, participated 
contact center companies selected, variables were Oriented Architecture 
Management Services and Business Processes. Its purpose was to propose a system 
based on SOA in the Government of the Information Technology (IT onwards) of 
companies that are in the sector of the Contact Center, during the indicated period 
model, the definition was necessary Architecture Service Oriented IT, business 
process management and determine the competitive advantages gained. The work 
was justified by having theoretical value, practical utility, social relevance, for your 
convenience and the benefits generated by the companies. It was based on the 
theories of business processes and service-oriented systems, research is addressed 
according to the type of non-probability descriptive correlational study with a field 
design. The population was 26 contact center companies. Observation was used and 
a survey consisting of 20 closed questions validated by expert judgment with a 
Cronbach alpha reliability of 0.5 was applied. The results were: The characteristics 
considered for each profile are grouped together, which means they are well 
established to describe each profile. The attitude of companies against the risk of not 
having a scalable architecture that represent the business confirms our thesis. 
 
Keywords: Service-Oriented Architecture, Management Business Processes, Contact 
Center, Government of the Information Technology 
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Capítulo 1 
1 INTRODUCCIÓN 
1.1 SITUACIÓN PROBLEMÁTICA 
 
Alzate & García, (2015) afirman que: 
En la actualidad con el incremento de las empresas de Centros de Contacto, también se 
han incrementado los problemas en este tipo de negocios. Los inconvenientes con los que 
se pueden encontrar las personas responsables de la operación de estos centros son 
diversos, pero es claro que sentir el descontento de los jefes de campañas, administradores 
y gerentes, es aún más grave y normalmente siempre apuntan a determinar que la culpa la 
tiene el servidor o a la solución que se implementó, cuando la realidad esto trasciende 
mucho más. Una de las prioridades de las Empresas en la actualidad es resolver la 
problemática de la gestión de documentos y el tratamiento de la información en sus 
procesos de negocio. (p.36) 
Infante Osorio, (2012) indica que “una característica que generalmente se ha dado en el 
área de TI en las Organizaciones es el pensamiento de silo, desarrollo de aplicaciones 
como islas de funcionalidad provista de integración vertical de un conjunto de 
componentes construidos para ese propósito” (p.64). Cuando estas aplicaciones deben ser 
integradas en procesos más complejos de la Organización, se observa que en general lo 
único que comparten es la base de datos, requiriendo entonces un mayor esfuerzo de 
implementación para lograr interactuar entre sí en otros niveles. En este contexto, las 
Organizaciones tienen hoy una diversidad de sistemas más bien independientes, que tienen 
entre sí dependencias complejas, y que han ido creciendo en forma separada y heterogénea 
a lo largo de los años.  
Infante Osorio, (2012) afirma que “ante esta situación surge el desafío que se plantea, 
es poder integrarlos para reaccionar ágilmente a los cambios en los requerimientos del 
negocio, principalmente en dos aspectos: los procesos de la Organización y las tecnologías 
disponibles” (p.66).  
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Díaz O., Sentí V., & Rodríguez, J., (2013) mencionan que: 
La definición y disponibilidad de estos servicios para toda la Organización es la base 
del enfoque Service Oriented Architecture (SOA), que surge entonces como forma de 
cambiar la visión del diseño de las aplicaciones en las Organizaciones, permitiendo la 
reutilización de los elementos base que la componen llamados servicios en forma 
horizontal por las distintas aplicaciones que ahora se pueden integrar fácilmente utilizando 
estos servicios. 
1.1.1  DIAGRAMA DE ISHIKAWA: 
Véase Capítulo de Anexos (9.1), página 87 
Con la implementación del Diagrama de Ishikawa se pretende contar con la evaluación de las 
necesidades para ayudar a ilustrar y/o reflejar las relaciones existentes entre varias causas 
potenciales (o reales) de un problema de rendimiento. Igualmente, los gráficos de relaciones 
entre las necesidades (o sea las diferencias entre resultados esperados y reales). 
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1.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
1.2.1 Problema General 
 
 ¿Cuál es el impacto de implementar un modelo basado en la arquitectura SOA en 
las empresas de Contact Center? 
 
1.2.2 Problemas Específicos 
 
 ¿En qué medida la implantación de una estrategia con interoperabilidad intrínseca 
contribuirá a generar mayor eficiencia en los servicios que se prestan a las 
unidades de negocio del Contact Center? 
 ¿En qué medida la formulación de buenas prácticas para incrementar la alineación 
entre el negocio y la tecnología a través de los web services, contribuirá a 
incrementar la calidad del servicio en la solución implementada del Contact 
Center? 
 ¿En qué medida el planteamiento de buenas prácticas en la invención de nuevos 
servicios para los clientes, contribuirá en incrementar el ROI optimizando procesos 
en la solución del Contact Center? 
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1.3 JUSTIFICACIÓN TEÓRICA 
Para el Contact Center es de vital importancia poder definir un modelo de arquitectura 
aplicando los conceptos de SOA en el Gobierno de TI, sustentado en que la 
arquitectura es un activo estratégico para llevar acabo a las empresas del sector  un 
enfoque disciplinado, incluyendo conceptos, metodologías de desarrollo de software y 
de mejora de procesos de referencia en el área. El modelo permitirá tener lineamientos 
que guíen soluciones orientadas a servicios con mejora de procesos, como 
interoperabilidad de aplicaciones desarrolladas con distintas tecnologías, reutilización 
de conocimiento, diseño y enfoque de desarrollo basado en los objetivos del Negocio 
definidos. 
Aporte: 
Modelo basado en LA ARQUITECTURA SOA EN EL GOBIERNO DE TI, lo 
cual aporta valor clave a la continuidad del negocio del Contact Center y de todos 
sus lineamientos que guíen soluciones sostenibles. 
 
1.4 JUSTIFICACIÓN PRÁCTICA 
 
Con la implementación del nuevo modelo propuesto se pretende contar con estrategias 
y/o factores que les permita a las Empresas de Contact Center incrementar el nivel de 
integración de las funcionalidades adquiridas en un CRM. Mejorar la eficiencia 
operativa frente a sus competidores y alcanzar los objetivos y/o beneficios propuestos 
en el proyecto de implementación del modelo SOA. Está dirigido al Director, Gerente, 
Jefe y Desarrolladores de TI, Director Ejecutivo, Gerente y Jefe de Finanzas, Usuarios 
y/o Consumidores del Servicio en la Operación. Que mediante la adopción del modelo 
SOA propuesto podrán obtener mejoras en la toma de decisiones, en la productividad 
de los empleados, mejora en el trato con los clientes y proveedores, aplicaciones más 
productivas y flexibles, optimización en tiempo y costo para el desarrollo de 
aplicaciones. 
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1.5 OBJETIVOS 
1.5.1 Objetivo general 
 
 Crear un modelo basado en la arquitectura SOA que brinde los lineamientos para 
el desarrollo y mantenimiento de soluciones orientadas a servicios en empresas de 
Contact Center del Perú. 
 
1.5.2 Objetivos específicos 
 
 Identificar la viabilidad de plantear una estrategia con el incremento de 
interoperabilidad intrínseca, representando la habilidad de una solución de 
Contact Center para interactuar con data externa. 
 Proponer un conjunto de buenas prácticas para incrementar la alineación entre el 
negocio y la tecnología llevando los servicios que ofrece el Contact Center a los 
Web Services que ofrecerá a sus proveedores y clientes en la web. 
 Proponer buenas prácticas en la invención de nuevos servicios para garantizar un 
incremento positivo en el ROI en la solución implementada de una Contact 
Center. 
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1.6 HIPÓTESIS Y VARIABLES 
 
1.6.1 Hipótesis General 
 
 Crear un modelo orientado a servicios (SOA) en la gestión de los procesos de 
negocio (BPM) en las empresas de sector de Contact Center, traerá como resultado 
reaccionar ágilmente a los cambios en dos aspectos: los procesos de la 
Organización y las tecnologías disponibles mejorará la calidad de los servicios. 
 
1.6.2 Hipótesis Específicas 
 
 Con la adopción de la interoperabilidad los Contact Center conseguirán mejorar los 
Sistemas de Información y servicios de calidad para la generación de valor al 
negocio. 
 
 A través de la implementación de Web Services con XML los Contact Center 
lograran mayor eficacia en las métricas relacionadas a los rápidos cambios del 
negocio. 
 
 Mediante la invención de servicios para los clientes de un Contact Center se 
optimizará en los tiempos de entrega a los constantes requerimientos 
implementados y se maximizará el ROI. 
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1.7 MATRIZ DE CONSISTENCIA: 
Véase Capítulo de Anexos (9.2), página 88 
Con la implementación de la Matriz de Consistencia, nos posibilita el análisis e interpretación 
de la operatividad teórica del proyecto de investigación, que sistematiza al conjunto: 
problema, objetivos, variables y operacionalización de las variables. También nos permite 
consolidar los elementos claves de todo el proceso de investigación, además posibilita 
evaluar el grado de coherencia y conexión lógica entre el título, el problema, la hipótesis, los 
objetivos, las variables, el diseño de investigación seleccionado, los instrumentos de 
investigación, así como la población y la muestra del estudio. 
La Matriz de Consistencia es importante para verificar la eficiencia, eficacia y precisión con 
que se ha elaborado el proyecto de investigación, es decir, a través de este instrumento 
sabemos si el proyecto está bien hecho, o que requiere revisión o reajuste antes de ejecutarlo. 
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Capítulo 2 
2 MARCO TEÓRICO 
2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 
2.1.1 “Un Modelo de Integrabilidad con SOA y BPM” 
 
Bazán, (2009). “Los modelos tradicionales en el mundo de la tecnología de información y la 
ingeniería de software resultan insuficientes porque son pobres en su integración y se 
orientan a describir datos y transacciones”. (p.59) 
 
Bazán, (2009) menciona que: 
“La tendencia es hacia un paradigma orientado a procesos, donde las aplicaciones cubren 
la actividad global de la empresa y las herramientas son los BPMS (Sistemas de Gestión 
de Procesos de Negocio). Por otra parte, la tecnología de Servicios Web como el estándar 
de computación distribuida más adoptado de la historia de la industria y su orquestación y 
coreografía como workflow, no puede estar ajena. 
 
En este trabajo se delinea una nueva visión global que identifica las etapas y su interacción, 
para cubrir tanto el ciclo de vida de los procesos de negocio como los del software de una 
manera unificada. Esta propuesta metodológica tiene como objetivo final facilitar la 
construcción de procesos de mejora continua y flexibilidad ante los cambios. Para comprobar 
el grado de aplicación posible del marco metodológico propuesto se abordó un caso de 
estudio donde resultó necesario realizar una reingeniería de los procesos de una organización, 
identificar roles y actores intervinientes en dichos procesos estableciendo la actividad que 
desempeñan. Se definió también el escenario tecnológico requerido para el funcionamiento 
de una Ventanilla Única siguiendo las siguientes premisas: contar con una base de datos 
registral única de trámites, poseer acceso al sistema informático desde cualquier punto 
geográfico e integrar el sistema con sistemas legados existentes en la organización y que 
requieran ser invocados para la concreción del trámite. En este marco, podemos decir que se 
encuentra un terreno propicio para abordar el problema con un enfoque orientado a procesos 
y a servicios bajo el concepto de un modelo de integrabilidad. 
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Bazán, (2009) propuso que: 
 
El enfoque orientado a procesos favorece la reingeniería de los procesos de regulación de 
actividad económica logrando, además, explicitar el conocimiento implícito en dichos 
procesos (estén estos vigentes o surjan como resultado de la reingeniería) e insertar el 
circuito de trámites en un proceso de mejora continua capaz de absorber los cambios 
regulatorios que pudieran producirse. Por su parte, el enfoque orientado a servicios nos 
permite identificar funcionalidades transversales y reusar gran parte del activo de la 
organización existente en sistemas legados, definiendo un modelo de integración que 
facilite el acceso desacoplado a dichos activos. (p.61) 
 
Es importante tener en cuenta que ya hace más de una década que la metáfora de Internet ha 
impactado fuertemente en la manera en que se construye software desde el punto de vista 
tecnológico y metodológico. Sin embargo, el concepto de “cloud computing” y 
virtualización, representa sin lugar a dudas un punto de inflexión para el valor que posee la 
computación en red. En este sentido se impone la necesidad de contar con nuevos modelos de 
programación, nuevas infraestructuras y nuevos modelos de negocios. 
 
La propuesta metodológica presentada en este trabajo favorece la exposición de servicios, 
tanto nuevos como generados a partir de activos de software, para ser orquestados y 
consumidos por procesos de negocios corporativos. Este modelo ayuda a las organizaciones a 
integrarse con sus pares, con sus clientes y con sus proveedores más allá de las tecnologías e 
infraestructuras subyacentes, pero haciendo uso del valor que aportan las nuevas tendencias 
de computación en red. Para finalizar, esta cita de Winston Churchill resume claramente las 
ideas esbozadas en este trabajo: “Para mejorar hay que cambiar, para ser perfecto hay que 
cambiar con frecuencia”. 
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2.1.2  “Modelo para el desarrollo de aplicaciones compuestas basadas en SOA” 
 
Díaz O., Sentí V., & Rodríguez, J., (2013) indicaron que: 
 
La adopción del paradigma de composición de aplicaciones en entornos orientados a 
servicios constituye un elemento de soporte a favor de los importantes esfuerzos de tipo 
normativo, organizacional y tecnológico del estado cubano con vistas al mejoramiento de 
la calidad de los servicios entre los que se incluyen los servicios informáticos y la 
actualización de la industria cubana de software.  
 
Díaz O., (2013) “El Modelo Integrado para el Desarrollo de Aplicaciones Compuestas 
(MIDAC), exigió un profundo diagnóstico que reflejó las principales deficiencias e 
insuficiencias en el desarrollo y la composición de aplicaciones dentro de los centros de 
desarrollo de software a nivel nacional”. (p. 71) 
 
Rodríguez, J., (2013) señalo que: 
 
MIDAC contiene los componentes y relaciones entre los diferentes elementos que 
conforman el proceso de composición de aplicaciones y establece un conjunto de 
recomendaciones e indicaciones metodológicas para su implementación como una vía de 
solución a las principales dificultades detectadas en el diagnóstico. Asimismo, promueve 
la integración de los elementos tecnológicos y cognoscitivos, contribuyendo a la adopción 
de las aplicaciones compuestas en el desarrollo de software. (p. 73) 
 
La integración al modelo propuesto de un sistema inteligente de selección de información 
favorece el carácter dinámico del proceso al propiciar elementos de retroalimentación para su 
perfeccionamiento mediante constantes cambios en los componentes del modelo. En la 
infraestructura propuesta se incluyen herramientas que fueron seleccionadas para soportar 
tecnológicamente y garantizar el funcionamiento correcto del modelo. Los elementos 
pertenecientes a esta infraestructura han sido probados en entornos nacionales e 
internacionales. 
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2.1.3 “Arquitectura orientada a servicios para software  de apoyo para el proceso 
personal de software” 
 
En el presente documento se presentó una arquitectura de software que tiene como objetivo 
primordial, el satisfacer los requisitos de automatización y extensibilidad que una 
herramienta de software de apoyo a la implementación del Proceso Personal de Software 
debe poseer. Para cumplir con estas exigencias se optó por utilizar la denominada 
Arquitectura Orientada a Servicios ya que esta entrega las facilidades que permiten poder 
lograr interoperabilidad entre distintos Entornos de Desarrollo Integrado con un servidor 
central que administre y almacene la información.  
    
El Proceso Personal de Software requiere una recopilación y análisis de métricas con un 
elevado nivel de detalle, lo cual no es algo trivial. En cualquier proyecto real, el empleo de 
herramientas de apoyo al PSP se convierte en un elemento muy importante a considerar. Con 
este objetivo durante el presente  proyecto se analizaron un cúmulo de herramientas 
disponibles con el objetivo de comprender el enfoque de éstas, y extrayendo de dichas 
aplicaciones  características que aportaron al diseño de nuestra solución. 
 
Rojas, (2006) “El software desarrollado a partir de la arquitectura presentada en este 
documento contribuye con un conjunto de características que no proveen las otras 
herramientas de apoyo al PSP que fueron discutidas previamente en la sección del marco 
teórico.” (p.84) 
 
Algunas de estas características son: enfoque centrado en PSP, privacidad de datos, 
generación de reportes, portabilidad, privacidad de los datos transmitidos, flexibilidad en la 
recolección de datos, facilidades para extender su uso, y un alto grado de control real del 
tiempo y defectos. 
 
Salinas, Cerpa, & Rojas, (2006) concidieron que: 
Estas características permiten que el software propuesto entregue soporte automático para 
utilizar el PSP: 
- Generando reportes y gráficos del PSP. 
- Clasificando los defectos derivados de la compilación y ejecución de programas. 
27 
 
- Facilitando la medición de tiempo empleado por el usuario durante su proceso. 
- Contando las líneas de código fuente (SLOC) de múltiples lenguajes, como por 
ejemplo Java, C y C# enviadas desde las extensiones agregadas a los distintos IDE. 
- Suministrando soporte para estimación de tamaño y tiempo. (p.87) 
 
En cuanto al uso que se le puede dar al software en el plano académico e industrial, se hace 
necesario señalar que éste debe ser utilizado por el desarrollador como una herramienta de 
apoyo a su proceso personal, con el objetivo de ayudarle a conocer su proceso de forma 
continua, para así poder optimizarlo y no utilizarlo como una simple herramienta de control. 
 
2.1.4 “Metodología para la Integración de Seis Sigma y Lean en una empresa PyME” 
 
Stephen, Womack y Jones (2009) indicaron que: 
 
El pensamiento Lean, también llamado esbelto es un proceso que considera el 
entregar recursos, con la finalidad de generar valor y eliminar desperdicios para el 
consumidor  lo definen como la eliminación sistemática de desperdicio por parte de 
todo el personal de la organización de cualquier área de la misma a través del flujo de 
valor. El pensamiento Lean empezó a tomar forma cuando en el año de 1949 Taiichi 
Ohno de la Toyota Motor Company visitó la fábrica de autos de Ford en Detroit 
(Harris, 2006), posteriormente el llamado sistema de producción de Toyota y su uso 
se ha generalizado en empresas de todo el mundo al ser un sistema noble que permite 
que con acciones sencillas en su mayoría se puedan hacer cambios que mejoren la 
operación de las empresas. (p.02) 
 
Harry y Schroeder, (2000) “Seis Sigma surgió a finales de los años 80 en la empresa 
Motorola y representa un proceso de negocios que permite a las compañías mejorar 
drásticamente sus ahorros con el diseño y monitoreo de actividades.” (p.05) 
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Figura 01. Fuente [31]: Evolución de la Calidad – Marez (2007) 
 
En esencia los modelos de calidad y mejora continua siguen teniendo su base en la filosofía 
compartida por estos y otros gurúes. Se destaca la necesidad del involucramiento de la 
gerencia, ya que es en gran medida responsable de la calidad así como la formación de 
equipos de trabajo que hagan mejoras, siendo participativos y con poder de decisión. Se 
reconoce la necesidad de utilizar la estadística para identificar causas de la mala calidad, pero 
no aplicar éstas solo como herramientas. Todo esto nos lleva a pensar que una metodología 
que involucre a la gerencia, a equipos de trabajo, en donde se lleven a cabo mejoras en base a 
herramientas estadísticas sería una buena alternativa para prosperar en lo que a calidad se 
refiere. 
Pires (2008) “muchas organizaciones se siguen preguntando porqué la certificación ISO 9001 
todavía no ha tenido un impacto tangible en el desempeño global de las empresas.” (p.14) 
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Marez (2007), señalo que: 
 
Una de las razones por las que muchas organizaciones siguen “trabajando para ISO” 
es que no entienden que la certificación es tan solo una meta en el camino de la 
mejora continua, la cual nunca termina, de ahí la importancia que se le da en esta tesis 
a esta norma, puesto que todavía se piensa en algunas empresas que con estar 
certificadas en ISO será suficiente para tener una ventaja competitiva, sin embargo 
esto no es así y se tienen que buscar alternativas que generen mejoras sostenidas en 
base a proyectos, con equipos de trabajo, fomentando el liderazgo y el desarrollo, de 
ahí la necesidad de voltear hacia metodologías como Seis Sigma y Lean en empresas 
como las PyMEs. La Implementación de un cambio estratégico en una organización 
requiere un gran conocimiento de lo que se desea lograr, mientras Seis Sigma puede 
proporcionar un progreso significativo en la excelencia de las operaciones, ISO 
9001:2000 es esencial para mantenerlas. (p.75) 
 
Montgomery (2005) “opina que Seis Sigma ha sido muy exitoso y es quizás la estrategia más 
poderosa para la mejora de negocios en los últimos 50 años.”  (p.80) 
 
Este trabajo tiene como objetivo servir como guía para que una persona con conocimientos 
de estadística básica y una capacitación o apoyo corto pueda entender y empezar a colaborar 
con los esfuerzos de implementación de proyectos de Seis Sigma en su empresa o negocio. 
Se ha seguido un orden desde la introducción a lo que es Seis Sigma hasta un recorrido 
específico y secuencial por las herramientas que componen la metodología DMAIC, con lo 
que el lector puede ver como se avanza en la realización del proyecto. Finalmente se 
concluye proporcionando un formato con el que se puede documentar un proyecto para que el 
usuario pueda empezar a plasmar cada una de las etapas con un orden y secuencia que dicta 
la metodología. 
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2.1.5 “Aplicación de un Sistema de Gestión Lean a una Compañía de Seguros” 
 
Sampieri H., Collado F., & Bautista L., (1996) “Un método es un procedimiento riguroso, de 
orden lógico, cuyo propósito es demostrar un resultado basado en el conocimiento científico. 
A diferencia de una técnica, ésta no se inventa sino depende del objeto en investigación que 
se desea analizar. “(p.22) 
 
Martínez Miguélez, (1999) indicó que: 
 
Una metodología es un proceso de investigación que permite sistematizar los métodos 
y las técnicas necesarias para llevarlas a cabo. La diferencia con el anterior es que el 
método es un procedimiento para lograr los objetivos y la metodología es el estudio 
del método. (p.23) 
 
Ljungberg, (2002) mencionó que: 
 
Un proceso es una red de actividades vinculadas ordenadamente las cuales se llevan a 
cabo repetidamente y que utilizan recursos e información para transformar insumos en 
productos abarcando desde el inicio del proceso hasta la satisfacción de las 
necesidades del cliente. (p.24) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 02. Fuente [3]: Diagrama simplificado de los elementos de un proceso 
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Como se muestra en la Figura, la entrada es el inicio del proceso; las actividades la secuencia 
de tareas; los recursos como las personas, tecnología, etc. son necesarios para llevar a cabo el 
proceso; la salida es el resultado de las transformaciones e información la cual apoya y 
controla el proceso, habilitando la mejora continua y los rediseños. 
Brown & Morrinson, (1991). “La metodología Six Sigma se basa en la curva de la 
distribución normal (para conocer el nivel de variación de cualquier actividad), que consiste 
en elaborar una serie de pasos para el control de calidad y optimización de procesos 
industriales.” (p.27) 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 03. Fuente [2]: Representación gráfica de los niveles de la mejora Six-Sigma 
 
Al aplicar Six Sigma en el análisis de procesos industriales se pueden detectar rápidamente 
problemas en producción como cuellos de botella, productos defectuosos, pérdidas de tiempo 
y etapas críticas, es por esto que es de gran importancia esta metodología. 
Está comprobado que gran parte del éxito de las organizaciones está ligado estrechamente al 
desempeño de sus procesos de negocio que producen y entregan bienes o servicios a sus 
clientes. Toyota y Wal Mart son un claro ejemplo de esta aseveración. Escuchan la voz del 
cliente y adaptan sus procesos para complacerlos empleando técnicas como el Lean y el 
Enfoque de Sistemas entre otras.  
El Pensamiento Lean como se mencionó anteriormente aporta como gran herramienta la 
Cadena de Valor que nos permite tener, coincidiendo con el Enfoque de Sistemas, una visión 
global de la empresa, del proceso, del problema, etc. 
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Partiendo de una visión global se podrá ir segmentando o fragmentando la misma en otros 
subsistemas o subprocesos llegando a un nivel de detalle en el que podremos encontrar 
diferentes tipos de desperdicio que al esquematizarlo en modelos conceptuales podrán ser 
analizados y sujetos a una mejora gradual o radical.  
 
La aplicación de las metodologías presentadas, como cualquier otra implican cambios y por 
ende resistencia al mismo. Cuando se promueve el cambio en una organización se debe hacer 
de manera gradual, ordenada, con la participación y compromiso de todos sus integrantes. 
Para lograr lo anterior, es recomendable el uso de Lean, rompiendo con el mito de su uso en 
manufactura, el cual puede aportar grandes beneficios tales como:  
 
- Reducción de tiempos de producción 
- Mejoras en el tiempo de entrega  
- Eliminación de desperdicios  
- Mejora continua conforme a la necesidades del entorno  
 
2.1.6 “D3CMAIC: Un Entorno para la Aplicación Sistemática de la Metodología Seis 
Sigma en Proyectos de Mejora” 
 
Kume, (1985) indicó que: 
 
Kaoru Ishikawa, otro de los grandes maestros en el campo de la calidad en Japón, 
escogió un conjunto de siete herramientas muy simples que, junto con la idea básica 
del trabajo tipo kaizen, constituyen de por sí una metodología de mejora con que se 
pueden abordar la mayoría de los problemas cotidianos de calidad y productividad en 
una empresa cualquiera. Estas herramientas son las siguientes: 
 
- Hojas para la recogida de datos 
- Histograma 
- Gráfica de Pareto 
- Diagrama de causa y efecto (Ishikawa) 
- Diagramas de dispersión 
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 Gráficas de control 
- Análisis estratificado 
 
Davis, (2009) destacó que: 
 
El lean propugna la mejora continua como objetivo en sí mismo, dando a la reducción 
de costes el carácter de consecuencia natural de tal forma de trabajar. Muchas veces se 
plantea el dilema que en EE.UU. se ha pasado de la mejora de procesos a la simple 
reducción de costes (“low hanging fruit”); esto es claramente un mal uso de las 
posibilidades del lean. (p.156) 
 
Foster, (2007) menciono que: 
 
Puesto que cualquier empresa industrial necesita de sus suministradores para poder 
llevar adelante su negocio, y dado que no se puede conseguir un estándar elevado de 
calidad a partir de componentes deficientes, es necesario plantear el establecimiento 
de unas relaciones a largo plazo y de mutuo beneficio para ambas partes.(p.461) 
 
Hsu, (2010) “Finalmente, bajo Seis Sigma se fuerza a la organización a conseguir resultados 
contrastables y cuantificables para cada proyecto de mejora, tanto en los aspectos de calidad 
como de retorno de la inversión.” (p.173) 
 
Jaca y Santos, (2009) dijeron que: 
 
Indudablemente Seis Sigma supone una complicación importante en lo referente al 
conjunto de herramientas a emplear en los proyectos de mejora, pero esto es lógico 
dado la naturaleza cada vez más compleja de los procesos y productos con que tienen 
que trabajar las empresas.(p.134) 
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2.1.7  “Procesos y Reglas de Negocio del Contact Center Teleavance a Aplicar con la 
Investigación” 
 
La información a mostrar detalla los procesos de las áreas: Calidad, Backoffice y Ventas 
pertenecientes al Contact Center para la investigación y que tienen como propósito brindar 
las reglas de negocio y recorrido del proceso implementado con Six Sigma.  
La información ha sido posible, con la autorización del Contact Center Teleavance. 
2.1.7.1 Proceso de Interacción Calidad 
 
2.1.7.1.1 Campo de Aplicación 
 
Este procedimiento aplicará a todos los procesos de ventas y de monitoreo de todas 
las gestiones. 
2.1.7.2 Definiciones y Abreviaturas: 
 
2.1.7.2.1 Radmin 
 
Aplicativo mediante el cual, de forma remota, se visualiza escritorio de la pc 
utilizada por el agente para un monitoreo en línea 
2.1.7.2.2 Zoiper: 
 
Aplicativo mediante el cual se escucha la gestión del Teleoperador en línea. 
2.1.7.2.3 Inforftp: 
 
Servidores utilizados para el envío y recepción de información (Grabaciones de 
llamada). 
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2.1.7.3 Responsabilidades: 
 
2.1.7.3.1 Responsable de Calidad: 
 
Planificar, coordinar, liderar y  gestionar a los equipos de monitoreo con el fin de alcanzar 
los objetivos planteados por el cliente interno, externo y los gerentes de la organización. 
 
2.1.7.3.2 MONITOR DE CALIDAD: 
 
Realizar el monitoreo de las ventas cumpliendo con los formatos y protocolos establecidos 
para la gestión de monitoreo. 
Garantizar los monitoreos por volumen y tiempo asignado a su trabajo. 
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2.1.7.4 Proceso de Interacción - Calidad: 
Véase Capítulo de Anexos (9.3), página 89 
 
Cuadro 01 : Proceso Interacción – Calidad 
 
Proceso: Interacción – Calidad 
Área involucrada Calidad 
Fecha: Julio 2015 
Entrada Descripción Ejecutante/Implemento 
Monitoreo en Línea 
Escoger asesor a  
monitorear 
El monitor de calidad escoge de forma 
aleatoria al asesor que va a monitorear 
la forma de gestión. 
Monitor de Calidad 
Conectar vía remoto por 
RADMIN 
Una vez que se tiene al asesor, el 
monitor de calidad se conecta a la PC 
del mismo mediante el aplicativo 
RADMIN. Esto se hace con el fin de 
observar la pantalla del asesor y 
verificar que el producto y precio 
mencionado en la llamada sea el 
correcto. 
Monitor de Calidad 
Abrir web de monitoreo 
El monitor de calidad ingresa a la web 
de monitoreo para el escoger al asesor 
a monitorear 
Monitor de Calidad 
Conectar mediante 
ZOIPER 
Luego de tener identificado al asesor, 
el monitor de calidad utiliza el 
aplicativo ZOIPER para la monitorear 
el audio del asesor. 
Monitor de Calidad 
Descarga de audios 
Buscar audio por 
INFORFTP 
El monitor de calidad busca el audio 
de la llamada del aplicativo. Monitor de Calidad 
Realizar monitoreo a 
Teleoperador 
Una vez que tiene el audio del asesor 
se realiza el seguimiento o monitoreo. 
De esta forma de evaluará los ítems de 
calidad y de gestión propuesto por el 
negocio. 
Monitor de Calidad 
Dar Feedback de gestión 
Luego de realizar la el monitoreo, se 
elabora un feedback en donde se 
expone las fortalezas y debilidades de 
la forma de gestión del Teleoperador. 
Monitor de Calidad 
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Figura 04: Monitoreo en línea con aplicación Zoiper 
 
En la imagen se muestra la web en donde estan las posiciones de los teleoperadores, y el 
ZOIPER que es el aplicativo para realizar las escuchar a los asesores. 
2.1.7.5 Proceso de Interacción BackOffice 
 
2.1.7.5.1 Campo de Aplicación 
 
Este procedimiento aplicará a todos los procesos de ventas, gestión de Back Office 
entre otros que se realicen para el cliente Movistar en su línea de servicios de 
Telefonía fija y móvil. 
 
DEFINICIONES Y ABREVIATURAS: 
 
2.1.7.5.2 Speech de Contrato: 
 
Contrato de Voz con parámetros exigidos por el cliente contratante de nuestros 
servicios de tele marketing. Tener en cuenta que, cada campaña que se brinda tiene un 
Speech de contrato distinto. 
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2.1.7.5.3 Sistema de control de ventas: 
 
Aplicativo que usan los analistas, tanto de Back Office como los analistas de Calidad, 
para que puedan validar los audios como también crear los reportes necesarios para 
los envíos. 
2.1.7.5.4 STC: 
 
Aplicativo que se utiliza para subir la información, después de la validación del 
Speech de contrato. Es una aplicación externa proporcionada por el cliente. 
2.1.7.5.5 INFORFTP: 
 
Servidores utilizados para el envío y recepción de información. (Resguardo de 
grabaciones) 
2.1.7.5.6 Web Siglo: 
 
Medio en el cual se registran las ventas aprobadas de las gestiones fija. 
 
RESPONSABILIDADES: 
 
2.1.7.5.7 Responsable de Back Office: 
 
Son los encargados de verificar las validaciones y registro hechos por los analistas, 
como también de presentar los indicadores de cada uno de ellos. 
 
2.1.7.5.8 Validador de Back Office: 
 
Realizar la validación y registro de las ventas cumpliendo con el formato y protocolo 
establecido para la gestión de validaciones. 
Garantizar las validaciones por volumen y tiempo asignado a su trabajo. 
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2.1.7.5.9 Proceso de Interacción - BackOffice: 
Véase Capítulo de Anexos (9.4), página 90 
Con el proceso implementado del BackOffice, se obtendrá controlar la validación de las 
grabaciones del Contact Center, aumentando la eficiencia y efectividad en los resultados de 
las ventas. 
 
 
40 
 
 
Cuadro 02: Proceso Interacción – BackOffice 
 
Proceso: Interacción – Back Office 
Área involucrada Back Office 
Fecha: Julio 2015 
Entrada Descripción Ejecutante/Implemento 
Recepcionar llamada 
El Teleoperador recepciona la primera 
llamada luego de algunos intentos 
fallidos (Casillas de voz, no contestas) 
Teleoperador 
Gestionar llamada El Teleoperador ofrece al usuario los beneficios del producto a gestionar Teleoperador 
Tipificar en Aplicativo 
Luego de ofrecer y rebatir al cliente 
sobre el producto, el Teleoperador 
realiza las tipificaciones en el 
aplicativo de gestión, dependiendo del 
resultado ya sea: CEF; CNE, NOC o 
Agendado 
Teleoperador 
Inicio de Back Office El proceso de back office inicia desde que el asesor hace la primera venta 
Analista de Back Office 
- Sistema de control de 
ventas 
Acceder al sistema 
Hace su ingreso al Sistema de Control 
de Ventas, luego se despliega el menú 
dependiendo de su funcionamiento. 
Analista de Back Office 
- Sistema de control de 
ventas 
Buscar campaña 
Al entrar al menú principal, nos 
muestra la venta de Gestión, donde se 
visualizan las campañas activas para 
de Back Office y Calidad.  
Analista de Back Office 
- Sistema de control de 
ventas 
Validar audio 
Los asesores de Back Office 
comienzan a validar de acuerdo al 
formato enviado y los ítems que 
manejan. 
Analista de Back Office 
- Sistema de control de 
ventas 
Dar estatus de audio 
El validador de ventas, coloca el 
estado de los audios dependiendo los 
parámetros evaluados. Los estados 
pueden ser Aprobadas o Desaprobadas 
Analista de Back Office 
- Sistema de control de 
ventas 
Subir audios a STC 
Cuando las ventas realizadas 
pertenecen a las campañas de móviles, 
las ventas son registradas dentro del 
aplicativo STC  
Analista de Back Office 
- FTP 
Subir códigos a web Siglo 
Cuando las ventas realizadas son de 
las campañas de fija, las ventas son 
registradas dentro de la Web Siglo 
Analista de Back Office 
- Web Siglo 
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Figura 05: Aplicación de validación de ventas 
 
En la imagen se muestra la pantalla principal del aplicativo STC, en donde se realizan los 
registros de las ventan realizadas de todas las campañas. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 06: Aplicación web de ingreso de ventas 
 
En la imagen se muestra la pantalla principal de la web Siglo, dentro de esta web los 
validadores de venta realizan los ingresos de todas las ventas que se han realizado durante el 
día para que puedan ser validadas por el negocio. 
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2.1.7.6 Proceso de Interacción Ventas 
 
Proceso Subproceso de gestión de ventas 
Área involucrada: Operaciones 
Fecha: Julio 2015 
Entrada Descripción Ejecutante/Implemento 
Contactar con el cliente 
El subproceso se inicia con la 
realización de la primera llamada al 
cliente, todo este proceso lo hará el 
asesor de ventas 
Asesor de 
ventas/Aplicativo Avance 
No contactó con el cliente 
Marcar NOC  
Si el número de intentos ha superado lo 
indicado por el coordinador, el asesor de 
ventas marcará en el aplicativo el 
concepto de No Contacto -NOC 
Asesor de 
ventas/Aplicativo Avance 
Contacto con No Titular 
Realizar preguntas filtro 
Si la persona le contesta la llamada, pero 
no es el titular, el asesor procederá a 
realizar las preguntas filtro para 
augurarse que las persona es el usuario 
de la línea 
Asesor de 
ventas/Aplicativo Avance 
Contacto con Titular 
Ofrecer producto 
Luego de contactar con el cliente, se 
precede a ofrecer el producto que está 
indicando. El producto se tiene que 
ofrecer usando el argumento de venta y 
Speech especificado por el Negoció 
Asesor de 
ventas/Aplicativo Avance 
Venta no Realizada 
Manejar Objeciones 
Cuando el cliente no muestra interés en 
el producto, se debe de manejar las 
objeciones y absolver todas las dudas 
que el cliente tenga respecto al producto 
ofrecido, teniendo siempre presente 
como prioridad el  cierre de venta. 
Asesor de 
ventas/Aplicativo Avance 
Venta Realizada 
Leer contrato de voz 
Si el cliente ha aceptado el producto, el 
asesor procederá a leer el Speech de 
contrato del servicio, la cual quedará 
grabada en un audio. 
Asesor de 
ventas/Aplicativo Avance 
Marcar CEF 
Una vez concluido la parte de grabación 
del contrato y bienvenida, el personal de 
ventas procederá a marcar en el 
aplicativo, el concepto de Contacto 
Efectivo - CEF 
Asesor de 
ventas/Aplicativo Avance 
 
Cuadro 03: Proceso Interacción - Ventas 
43 
 
2.2 BASES TEÓRICAS 
2.2.1 Software Service Oriented Architecture (SOA)  
 
Estilo de Arquitectura de Software a partir del cual es posible construir aplicaciones 
distribuidas que cumplen con determinadas características establecidas en el mismo. SOA es 
un paso más en la evolución de los paradigmas de desarrollo de software para proveer 
soluciones a las necesidades de las Organizaciones actuales, en aspectos como 
interoperabilidad de aplicaciones desarrolladas con distintas tecnologías, reutilización de 
conocimiento, diseño y código existente en la misma Organización o fuera de ésta, y enfoque 
de desarrollo basado en el Negocio, esto es, en los procesos del Negocio que realiza la 
Organización para alcanzar sus objetivos estratégicos, ayudando a cerrar la brecha que en 
general existe entre las áreas del Negocio y de Tecnología Informática. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 07. Fuente [13]: Capa de servicios entre los procesos del Negocio y las tecnologías 
de información 
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SOA provee una plataforma para la construcción de aplicaciones basadas en servicios con las 
características de bajo acoplamiento, ubicación transparente de servicios e independencia de 
protocolos. Un consumidor de servicios no debe preocuparse por un servicio particular con el 
que comunicarse debido a que la infraestructura por debajo, el bus de servicios, puede hacer 
la elección en representación del consumidor. La infraestructura esconde la mayor cantidad 
de detalles técnicos posible al consumidor, y diferentes tecnologías de implementación como 
J2EE o .NET no afectan a los usuarios de una SOA. También debe ser posible sustituir una 
implementación de un servicio por una mejor si la hay disponible, con mejores características 
de calidad de servicio, según la metadata que describe al servicio. (p.44) 
 
2.2.2 Business Process Management (BPM) 
 
Que trata con la gestión de los procesos del Negocio en una Organización, incluyendo 
definición, monitoreo de su desempeño y mejora, para cumplir con los objetivos del negocio 
definidos. Con los objetivos de lograr interoperabilidad y portabilidad de aplicaciones 
desarrolladas con distintas tecnologías, y reutilización de conocimiento, diseño y código 
existente. 
 
2.2.3 Model Driven Architecture (MDA) 
 
El cual se relaciona también con el enfoque SOA en la obtención de aplicaciones con las 
características definidas. Uno de los principales objetivos de MDA es separar el diseño de la 
arquitectura y de las tecnologías de construcción, facilitando que el diseño y la arquitectura 
puedan ser alterados independientemente. El diseño alberga los requerimientos funcionales 
(casos de uso), mientras que la arquitectura proporciona la infraestructura a través de la cual 
se hacen efectivos requerimientos no funcionales como la escalabilidad, fiabilidad o 
rendimiento. MDA se asegura de que el modelo independiente de la plataforma (PIM), el 
cual representa un diseño conceptual que concreta los requerimientos funcionales, sobrevive 
a los cambios que se produzcan en las tecnologías de fabricación y en la arquitectura 
software. De particular importancia en MDA es la noción de transformación de modelos.  
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2.2.4 Rational Unified Process (RUP) 
 
Según [RUP] “un proceso es un conjunto de pasos parcialmente ordenados que intentan 
alcanzar un objetivo. En la Ingeniería de Software, ese objetivo es la construcción de un 
producto de software o la mejora de uno existente. En la Ingeniería de procesos, el objetivo 
es desarrollar o mejorar un proceso.” El Rational Unified Process (RUP) en su versión 
completa está catalogado como proceso “pesado”, si bien el proceso general es instanciable a 
las necesidades de cada Organización para crear sus propios procesos basados en RUP que 
pueden ser menos “pesados” que el original. 
Es un proceso adaptable tanto a las distintas Organizaciones como a los diferentes 
dominios y tamaños de los proyectos en desarrollo, y desde su primera versión está en 
constante evolución. Provee un enfoque disciplinado para la asignación de tareas y 
responsabilidades en la Organización de desarrollo, así como para la ejecución y 
seguimiento de los proyectos en la Organización. 
2.2.4.1 Principales características 
 
El Rational Unified Process (RUP) presenta cuatro características principales: es iterativo, 
incremental, guiado por Casos de Uso y centrado en la Arquitectura. Sobre estas 
características principales está construido el proceso y la metodología que plantea el RUP 
para el desarrollo de Software. Se basa fuertemente en la obtención de entregables o 
artefactos, que pueden ser ejecutables, código, y documentación de los varios aspectos del 
desarrollo, los que se van obteniendo en los hitos que plantea el proceso. Estos hitos 
corresponden a la definición de Fases e iteraciones en el desarrollo, y se obtienen mediante 
la realización de Actividades definidas en las distintas Disciplinas especificadas, por parte 
de los roles establecidos. A continuación se describen las características principales del 
RUP. 
Iterativo e incremental: 
El desarrollo iterativo incremental ayuda entre otros aspectos a que la comprensión del 
problema se realice en forma creciente realizando sucesivos refinamientos de los 
requerimientos planteados, facilitando la inclusión de cambios en los mismos al ir iterando 
sobre éstos, la identificación y mitigación de riesgos asociados en cada etapa, el control de 
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los productos intermedios liberados en cuanto a calidad y también en cuanto a la obtención 
de información importante del estado del proyecto en cada momento, propiciando un 
mayor involucramiento del cliente mediante la validación constante de productos y por lo 
tanto obtención continua de feedback sobre el desarrollo. 
 
Guiado por Casos de Uso: 
La metodología que propone el RUP está basada en la especificación de las 
funcionalidades del sistema como Casos de Uso, los que muestran la interacción entre los 
actores identificados y el sistema, según los flujos definidos para cada Caso de Uso. Cada 
Caso de Uso se compone del flujo básico o principal de ejecución y los flujos alternativos 
que se definen frente a condiciones que no se cumplen en el flujo principal. También se 
especifican pre y post condiciones para la ejecución del Caso de Uso y los actores 
involucrados en el mismo. 
Los Casos de Uso guían todo el desarrollo ya que a partir de la especificación de los mismos 
se define y planifica todo el desarrollo, comenzando por la identificación de Casos de Uso 
relevantes para definir la Arquitectura de Software, definiendo en el Alcance del proyecto 
para cada fase e iteración que Casos de Uso integrarán la liberación asociada, así como que 
Casos de Uso compondrán la versión final a obtener. Para cada iteración los Casos de Uso 
bajo desarrollo serán analizados, diseñados, implementados y verificados, incrementando 
funcionalidades sobre la liberación anterior, hasta obtener la versión final del producto. 
Centrado en la Arquitectura: 
Un aspecto clave en la metodología propuesta por el RUP es el enfoque en la definición de 
la Arquitectura de Software, la cual se realiza en forma temprana en las Fases Inicial y de 
Elaboración a partir de la identificación de Casos de Uso relevantes a la Arquitectura. Estos 
Casos de Uso son aquellos que al ejecutar ejercitan aspectos importantes a tener en cuenta 
en el diseño de la Arquitectura de Software (por ej. acceso a software externo, a Bases de 
Datos, control de seguridad de acceso al sistema o seguridad en intercambio de datos, entre 
otros), o que son importantes desde el punto de vista del cliente como funcionalidad básica 
que da valor al sistema. 
El primer subconjunto de funcionalidades y prestaciones a ser construido está constituido 
por estos Casos de Uso relevantes a la Arquitectura, lo que aporta a la mitigación de 
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riesgos asociados al desarrollo en forma temprana, así como a descubrir aspectos que no 
han sido del todo resueltos en el diseño planteado o que no se han resuelto de forma 
aceptable según los requerimientos. Permite también que el resto de las funcionalidades 
sean agregadas en la fase de Construcción sobre un esqueleto base que viene siendo 
desarrollado y probado desde etapas tempranas lo que aporta a la estabilidad del diseño e 
implementación asociada. 
   La metodología para la definición y documentación de la Arquitectura de Software que 
plantea el RUP se presenta con mayor detalle en el capítulo 3 de Diseño y Arquitectura de 
Software. 
2.2.5 eXtreme Programming (XP) 
 
 Las metodologías ágiles se basan en los principios establecidos en el llamado “Manifiesto 
para Desarrollo de Software Ágil” escrito y firmado en el año 2001 por varios autores, 
entre ellos Kent Beck, Martin Fowler, Steven Mellor, Alistair Cockburn. El principio 
fundamental definido en dicho manifiesto establece que: “Estamos descubriendo nuevas 
formas de desarrollar software haciéndolo y ayudando a otros a hacerlo. A través de este 
trabajo hemos llegado a valorar: Individuos e interacciones sobre procesos y herramientas, 
Software funcionando sobre documentación comprensible, Colaboración con el Cliente 
sobre negociación de contratos, Respuestas al cambio sobre seguimiento de un plan. Esto 
es, mientras que hay valor en los ítems de la derecha, valoramos más los ítems en la 
izquierda.” 
Como procesos ágiles se pueden mencionar entre otros, SCRUM, y XP. “eXtreme 
Programming (XP) es una de varias metodologías “livianas” o ágiles. XP tiene unas pocas 
reglas y un número modesto de prácticas, las que son fáciles de seguir. XP es un entorno 
limpio y conciso desarrollado mediante la observación de que hace que el desarrollo de 
software sea más rápido y que hace que sea más lento. Es un entorno en el cual los 
programadores se sienten libres de ser creativos y productivos mientras que a la vez 
permanecen organizados y enfocados.” XP es apropiado principalmente para equipos de 
desarrollo de pequeño tamaño, recomendado hasta diez personas, realizando el desarrollo 
en un mismo lugar físico, donde el cliente forma parte del equipo de desarrollo. 
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2.2.5.1 Principales características 
 
eXtreme Programming (XP) se basa en un conjunto de consideraciones sobre los 
problemas que se enfrentan al desarrollar software: los riesgos que deben ser tratados en 
todos los niveles del proceso de desarrollo, las cuatro variables involucradas: costo, tiempo, 
calidad y alcance, promoviendo el uso de la variable alcance como mejor forma de control 
del desarrollo, el costo del cambio donde como premisa se toma que el costo del cambio no 
crece exponencialmente con el tiempo como es la asunción tradicional de la Ingeniería de 
Software, sino que lo hace mucho más lento, alcanzando eventualmente una asíntota 
“achatando” este costo y manteniéndolo constante, los cuatro valores pilar del desarrollo: 
comunicación, simplicidad, feedback y coraje, que son la base para cubrir las necesidades 
tanto humanas como comerciales en un proyecto, enfatizando las cuatro actividades básicas 
y más importantes en cualquier desarrollo: implementar, testear, escuchar, diseñar; al final 
del día con XP tiene que haber un programa funcionando. 
   Además se identifican principios fundamentales y adicionales donde cada principio cubre 
los valores mencionados y son la base de las doce prácticas definidas en XP, los principios 
fundamentales se definen como: feedback rápido, asumir simplicidad, cambio incremental, 
abrazar el cambio y trabajo de calidad, y los principios adicionales son: enseñar a aprender, 
inversión inicial pequeña, jugar para ganar, experimentos concretos, comunicación abierta 
y honesta, trabajar con los instintos de la gente no en contra de éstos, aceptar la 
responsabilidad, adaptación local, viajar ligero y mediciones honestas, y finalmente. Entre 
estos principios se puede destacar el de viajar ligero como identificatorio de la filosofía XP, 
que pone el énfasis en que los artefactos a realizar y mantener debieran ser: pocos, simples, 
valiosos; la idea es ser “nómades intelectuales” preparados para levantar campamento y 
seguir, por ejemplo frente a un cambio en el diseño o en los requerimientos, llevando 
siempre lo de mayor valor para el cliente: tests y código. 
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2.2.6 Norma ISO/IEC 15504 - Evaluación de procesos de Software 
 
La norma ISO/IEC 15504 - Evaluación de procesos de Software es un estándar en cinco 
partes que como se establece en la parte 1, “define un marco para la evaluación de procesos 
de software. Este marco puede ser utilizado por organizaciones involucradas en la 
planificación, gestión, monitoreo, control y mejora de la adquisición, provisión, desarrollo, 
operación, evolución y soporte de software. La evaluación de procesos examina los 
procesos utilizados por una Organización para determinar si éstos son efectivos en alcanzar 
sus objetivos. La evaluación caracteriza las prácticas actuales en una unidad organizacional 
en términos de la capacidad de los procesos seleccionados. Los resultados pueden ser 
utilizados para guiar actividades de mejora de procesos o determinación de capacidad de 
procesos analizando los resultados en el contexto de las necesidades de negocio de la 
Organización, identificando fortalezas, debilidades y riesgos inherentes a los procesos”. 
La capacidad de los procesos se mide según el cumplimiento de atributos definidos para 
cada nivel de capacidad, que son valorados en una escala porcentual que se define. La 
evaluación de procesos se realiza en términos de los propósitos y salidas esperadas 
definidos para los procesos, por lo que lo que se mide es lo que debe alcanzarse sin 
establecer como debe hacerse. Los niveles de capacidad proveen un camino a seguir para la 
mejora de los procesos en la Organización, a medida que los procesos van incrementando 
el cumplimiento de los atributos definidos en cada nivel. Además define el proceso de 
evaluación que debe seguirse, indicando los elementos que debe presentar, así como los 
roles y productos de entrada y salida para el mismo, definiendo las habilidades que deben 
presentar los asesores en la evaluación. 
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2.2.6.1 Niveles de capacidad en ISO/IEC 15504 
 
Se plantea un modelo en dos dimensiones para la evaluación de los procesos, donde en la 
primera versión se incluían en una dimensión los procesos del modelo de referencia de 
procesos provisto como parte de la norma, y en la otra dimensión la evaluación de la 
capacidad para cad proceso mediante la valoración de los atributos de los procesos 
definidos, según la escala definida. Actualmente la medida de la capacidad de los procesos 
es aplicable a cualquier modelo de referencia de procesos compatible con el incorporado en 
la norma ISO/IEC 12207. 
Se definen nueve atributos de procesos, agrupados en niveles de capacidad, que representan 
una evolución incremental para la mejora de la capacidad de los procesos. Los atributos 
son características de los procesos que pueden ser evaluados en una escala de 
cumplimiento, que proveen una medida de la capacidad de los procesos y son aplicables a 
todos los procesos. Los niveles de capacidad definidos son seis numerados desde el 0 hasta 
el 5. Para ser evaluados, los procesos deben describirse estableciendo el propósito del 
proceso y las salidas esperadas de su implementación. A continuación se presentan los 
atributos de procesos y niveles de capacidad definidos. 
Nivel 0 - Incompleto: no se alcanza el propósito del proceso. Las salidas del proceso y los 
productos de trabajo obtenidos son pocos o no son fácilmente identificables. 
Nivel 1 - Realizado: el propósito del proceso es alcanzado en general. El cumplimiento puede 
no ser planificado ni monitoreado, los individuos en la Organización reconocen cuando una 
acción debe realizarse y hay acuerdo general en que se realiza cuando y como debe hacerse. 
Hay productos de trabajo del proceso identificables que testifican el cumplimiento del 
proceso. 
Nivel 2 -Gestionado: el proceso libera productos de trabajo siguiendo procedimientos 
especificados y es planificado y monitoreado. Los productos de trabajo cumplen estándares 
y requerimientos establecidos. El proceso libera productos de trabajo que cumplen 
completamente con los requerimientos de calidad establecidos en tiempo y con los recursos 
necesarios. 
Nivel 3 - Establecido: el proceso se realiza y es gestionado siguiendo un proceso definido 
basado en buenos principios de Ingeniería de Software. Las implementaciones individuales 
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del proceso utilizan versiones aprobadas y adaptadas de estándares, procesos 
documentados, para alcanzar las salidas del proceso. Se cuenta con los recursos necesarios 
para establecer la definición del proceso. 
Nivel 4 - Predecible: el proceso definido es realizado consistentemente en la práctica con 
límites de control definidos, para alcanzar los objetivos del proceso. Se recolectan y 
analizan mediciones detalladas del desempeño del proceso, lo que lleva a una comprensión 
cuantitativa de la capacidad del proceso y mejora la habilidad de predecir y gestionar el 
desempeño. La calidad de los productos de trabajo es conocida en forma cuantitativa. 
Nivel 5 - Optimizante: el desempeño del proceso es optimizado para cubrir las necesidades 
del negocio actuales y futuras, y el proceso es repetible en el cumplimiento de sus objetivos 
de negocio definidos. En base a estos se establecen objetivos de efectividad y eficiencia del 
proceso, que es monitoreado contra sus objetivos y sus resultados analizados para realizar la 
mejora. Optimizar un proceso involucra hacer pruebas piloto de ideas y tecnologías 
innovadoras y cambiar procesos que no son efectivos en alcanzar sus objetivos definidos. 
 
2.2.7 Capability Maturity Model Integration (CMMI) 
 
El Capability Maturity Model Integration (CMMI) como se establece en [CMMI] “es un 
modelo de mejora de la madurez de los procesos para el desarrollo de productos y servicios. 
Consiste de las mejores prácticas para las actividades de desarrollo y mantenimiento que 
cubren el ciclo de vida de un producto desde su concepción hasta su liberación y 
mantenimiento.” Establece un marco común para realizar evaluación de procesos de la 
Organización, tanto sea de desarrollo como para la contratación de empresas. 
 
Provee una guía para seleccionar estrategias de mejora de los procesos adecuadas a la 
Organización, determinando el nivel de capacidad de los procesos o madurez de la 
Organización y definiendo un camino evolutivo de mejoras recomendado para 
incrementarlo. En cada nivel de capacidad o madurez, los procesos cumplen determinados 
objetivos específicos y/o genéricos, que proveen las bases para la mejora de dichos 
procesos. Es un modelo descriptivo ya que describe los atributos claves necesarios para la 
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realización de los procesos, pero no indica de que forma se deben obtener, permitiendo que 
cada Organización implemente sus procesos en la forma que le resulte más adecuada. 
CMMI es uno de los productos del Software Engineering Institute (SEI) [SEI] que desde su 
concepción está en constante evolución. CMMI para Desarrollo (CMMI-DEV), Versión 
1.2, fue liberado en agosto de 2006, y es el resultado de la evolución del Capability 
Maturity Model Integration (CMMI-SW), Versión 1.1, 2002, compuesto por dos 
documentos con las representaciones continua y escalonada para evaluación de procesos, y 
la integración de otros modelos de evaluación y mejora. Este a su vez, evolucionó del 
Capability Maturity Model for Software (CMM), Versión 1.1, liberado en 1993, que solo 
contenía representación escalonada, teniendo en cuenta también el trabajo que se estaba 
realizando en las normas ISO/IEC 15504 e ISO/IEC 12207, como se indica en [KITS00]. 
Todas las versiones del CMMI se pueden ver en [SEI]. 
CMMI versión 1.2, incorpora el concepto de “constelaciones” cada una de las cuales es un 
conjunto de componentes del CMMI para un enfoque específico. CMMI para Desarrollo 
(CMMIDEV) es una de las constelaciones definidas, otras dos que se encuentran en etapa 
de trabajo son CMMI para Servicios (CMMI-SVC) y CMMI para Adquisiciones (CMMI-
ACQ). Se incluyen también “adiciones” que extienden una constelación para un enfoque 
específico, por ejemplo en CMMI-DEV para tratar el desarrollo integrado de productos y 
procesos, Integrated Product and Process Development (IPPD). 
 
2.2.7.1 Componentes del CMMI 
 
El CMMI se compone de veintidós áreas de procesos, que se definen en [CMMI06] como 
“agrupación de prácticas relacionadas en un área que, cuando son implementadas 
colectivamente, satisfacen un conjunto de objetivos considerados importantes para la 
mejora en dicha área.” Para cada área de procesos se describe su propósito, se proveen 
notas introductorias y áreas de procesos relacionadas, y se definen objetivos específicos 
que son alcanzados mediante la realización de prácticas específicas. A su vez, se establecen 
objetivos genéricos que aplican a múltiples áreas de procesos y que son alcanzados 
mediante la realización de prácticas genéricas. Para las prácticas específicas se definen 
también subprácticas y productos típicos de trabajo a obtener, para las prácticas genéricas 
se definen también subprácticas y elaboraciones genéricas de las prácticas que son guías de 
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como realizarlas para un área de procesos específica. La presencia de estos elementos en el 
modelo se define en tres niveles: requerido, esperado, informativo. 
Las veintidós áreas de procesos que componen el CMMI se agrupan en forma distinta según 
se utilice la representación continua o la representación escalonada. En la primera se definen 
cuatro categorías que son: Gestión de Procesos, Gestión de Proyectos, Ingeniería y Soporte, 
para mostrar la relación entre las mismas, en la segunda se agrupan directamente en los 
niveles de madurez. Además en la representación continua se definen en cada categoría áreas 
de procesos básicas y avanzadas, donde las básicas deben realizarse antes que las avanzadas. 
En la tabla 2.2 se presentan las áreas de procesos del CMMI indicando categoría y nivel de 
madurez asociado. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 08. Fuente [32]: Áreas de procesos del CMMI indicando categoría y nivel de madurez 
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2.2.8 Six Sigma 
 
Es una metodología de mejora de procesos, centrada en la reducción de la variabilidad de los 
mismos, consiguiendo reducir o eliminar los defectos o fallos en la entrega de un producto o 
servicio al cliente. La meta de 6 sigma es llegar a un máximo de 3,4 defectos por millón de 
eventos u oportunidades (DPMO), entendiéndose como defecto cualquier evento en que un 
producto o servicio no logra cumplir los requisitos del cliente. 
 
2.2.9 ESB (Enterprise Service Bus) 
 
Es una plataforma de integración basada en estándares de la industria para facilitar la 
conexión entre servicios. 
2.3 MARCOS CONCEPTUALES O GLOSARIO 
 
 BPEL Lenguaje de ejecución de procesos de negocio. Provee un estándar utilizando 
XML para organizar la ejecución de las actividades de los procesos de negocio.  
 BPM Gestión de procesos de negocio.  
 BPMN Notación de gestión de procesos de negocio. Es una forma estandarizada de 
modelar los procesos de negocio.  
 COBIT Objetivos de control para la tecnología de la información.  
 FODA Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. Es una técnica 
administrativa para conocer el ambiente interno y externo del negocio.  
 Framework Define, en términos generales, un conjunto estandarizado de conceptos, 
prácticas y criterios para enfocar un tipo de problemática particular, que sirve como 
referencia para enfrentar y resolver nuevos problemas de índole similar. 
 ITIL Biblioteca de infraestructura de tecnologías de la información.  
 KPI Key performance indicator, es un indicador de rendimiento. 
 SERVICIO Es un procedimiento de transformación o solicitud de información que se 
le brinda a un usuario o sistema. 
 SOA Arquitectura orientada a servicios.  
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 SOAP Protocolo de acceso simple a objetos. Es utilizado para transportar información 
durante el intercambio de datos entre servicios web.  
 TI Tecnología de la información.  
 UDDI Descripción, descubrimiento e integración universal. Es utilizado para permitir 
a un servicio web ser encontrado.  
 WSDL Lenguaje de descripción de servicios web. Es utilizado como una dirección 
para enviar información a un servicio web y para saber las características del servicio 
web que le pertenece. 
 XML Lenguaje de marca extensible. Es el lenguaje base utilizado en los protocolos 
SOA.  
 XSD Esquema de definición de XML. 
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Capítulo 3 
3 METODOLOGÍA 
3.1 TIPO Y DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 
 
Para realizar el presente estudio se seleccionó el tipo de investigación no experimental, con el 
objetivo de observar situaciones ya existentes y determinar un planteamiento de un modelo 
basado en la arquitectura SOA en el gobierno de TI de las Empresas de Contact Center 
ubicadas en Lima. 
 
En el Diseño de la investigación se ha considerado una investigación descriptiva 
correlacional.  Descriptiva dado que se formula una Hipótesis para pronosticar un hecho, se 
analiza la relación existente sobre un conjunto de variables para determinar si nuestra 
hipótesis es válida. 
3.2 UNIDAD DE ANÁLISIS 
 
Se tomó como muestra a los Agentes Telefónicos, personal de sistemas desarrolladores y 
supervisores del Contact Center que cuentan con más de veinte operadores o agentes 
telefónicos, a través de contactos con los gerentes de recursos humanos, gerentes de área o 
supervisores directos. 
3.3 POBLACIÓN DE ESTUDIO 
 
Para este estudio se estableció que la población estaría conformado por la totalidad de los 
Contact Center de Lima. 
 
 
 
 
 
57 
 
3.4 TAMAÑO DE MUESTRA 
 
La muestra está conformada por cinco Contact Center que cuentan con más de 20 agentes 
telefónicos.  
Los Contact Center analizados fueron: 
 
 Teleavance 
 Kobranzas 
 Digitex 
 Hdec 
 Atento 
  
En este método se utilizó las encuestas de opinión. 
 
Figura 10: Lista de Contact Center para la muestra 
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Calculo de la muestra:  
 
N=Z^2xPxQ / e^2 
Z= Nivel de Confianza 
P/Q= Varianza Proporción 
e=% error 
 
N= 125                
1-Alfa=95%      Z= 1.96   
e=6%                 e= 0.06 
P=0.5 
p+q=1                q=1-p 
                           q=1-05=0.5 
 
 
Entonces:   n= ((1.96)^2x0.5x0.5)/(0.06)^2             n=3.84x0.25/(0.0036) 
                   n= (0.96)/(0.0036)                                 n=267 
 
Se termina: n= n/(1+(n-1)/N)                                   n=267/(1+(267-1)/125) 
                   n= 267/(1+2.128)                                   n= 85 
 
Por lo tanto, la muestra para realizar este estudio, con un margen de error del 6% y un nivel 
de confianza del 95%, debe componerse de 85 personas. 
3.5 SELECCIÓN DE MUESTRA 
3.5.1 La selección de la muestra se realizó de forma No Probabilístico.  
3.5.1.1 Descripción del procedimiento usado para la selección de la muestra. 
3.5.1.2 Muestreo por Cuotas 
El estudio propuesto se ha medido sobre la base de un buen conocimiento de los estratos de la 
población y/o de los individuos más "representativos" o "adecuados" para los fines de la 
investigación.  
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En este tipo de muestreo se fijan unas "cuotas" que consisten en un número de individuos que 
reúnen unas determinadas condiciones: 
- Trabajadores de 20 a 40 años, de sexo femenino, masculino y residentes en Lima, con 
experiencia 01 años como tele operador.  
- Trabajadores de 25 a 40 años, de sexo femenino, masculino y residentes en Lima, con 
experiencia 01 años en análisis y escuchas de grabaciones.  
- Trabajadores de 25 a 45 años, de sexo femenino, masculino y residentes en Lima, con 
experiencia 02 años como supervisor de Contact Center. 
- Trabajadores de 25 a 45 años, de sexo femenino, masculino y residentes en Lima, con 
experiencia 02 años como desarrolladores de  Contact Center. 
Una vez determinada la cuota se eligen los primeros que se encuentren que cumplan esas 
características.  
 
3.6 TÉCNICAS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
Hernández et al. [2006] (Pág. 234) define esta etapa como el proceso de: 
“Recolectar los datos implica tres actividades estrechamente vinculadas entre sí: 
 
 Seleccionar un instrumento de medición de los disponibles en el estudio del 
comportamiento o desarrollar uno; 
 Aplicar ese instrumento de medición; y 
 Preparar la mediciones obtenidas.” 
 
En la investigación se aplicaran dos técnicas de recolección de datos, la entrevista y la 
encuesta. 
3.6.1 La entrevista 
 
Se utiliza para recabar información en forma verbal, a través de preguntas que propone el 
investigador o entrevistador. Consiste en una conversación entre una o más personas en la 
cual uno es el entrevistador y el otro u otros son los entrevistados o informantes clave. 
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3.6.2 La encuesta 
 
Es una técnica para obtener información, generalmente de una muestra de sujetos. La 
información es recogida usando procedimientos estandarizados de manera que a cada 
individuo se les hace la misma pregunta en más o menos la misma manera. 
3.7 MODELO DE ENCUESTA: 
 Véase Capítulo de Anexos (9.4), página 92-95 
Con la implementación de la Encuesta, realizamos una búsqueda sistemática de información 
en la que el investigador pregunta a los investigados sobre los datos que desea obtener, y 
posteriormente reúne estos datos individuales para obtener durante la evaluación datos 
agregados. Con la encuesta se trata de "obtener, de manera sistemática y ordenada, 
información sobre las variables que intervienen en una investigación, y esto sobre una 
población o muestra determinada. Esta información hace referencia a lo que las personas son, 
hacen, piensan, opinan, sienten, esperan, desean, quieren u odian, aprueban o desaprueban, o 
los motivos de sus actos, opiniones y actitudes" (Visauta, 1989: 259). A diferencia del resto 
de técnicas de entrevista la particularidad de la encuesta es que realiza a todos los 
entrevistados las mismas preguntas, en el mismo orden, y en una situación social similar; de 
modo que las diferencias localizadas son atribuibles a las diferencias entre las personas 
entrevistadas. 
3.8 MODELO DE INSTRUMENTO Y MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN 
 Véase Capítulo de Anexos (9.6), página 96 
Con la implementación de la Matriz de Operacionalización obtendremos un instrumento que 
consta de 4 a más columnas y se desarrolla de conformidad a la propuesta de cada autor o 
protocolo de investigación. Generalmente en cada columna o fila se coloca las variables, las 
dimensiones, los indicadores y los ítems. La matriz operacional de la variable permite 
construir con tenacidad y rigor científico los problemas, objetivos e hipótesis generales y 
específicas en función a la relación de la variable I o II o la variable independiente o 
dependiente (causa y efecto). Además consolida los elementos claves del inicio de la 
investigación científica, el grado de coherencia, concatenación e interrelación de una variable 
con otra, de una dimensión con otra, conexión lógica que se expresa desde el título, el 
problema, los objetivos e hipótesis. 
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Capítulo 4 
4 RESULTADOS Y DISCUSIÓN 
4.1 ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE LA INFORMACIÓN 
 
Sampieri et al. [2004] (Pág. 134) define: 
 
El enfoque mixto es un proceso que recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos en un 
mismo estudio o una serie de investigaciones para responder a un planteamiento del 
problema, esto involucra la conversión de datos cuantitativos en cualitativos y viceversa, 
el enfoque mixto va más allá de la simple recolección de datos de diferentes modos sobre 
el mismo fenómeno. 
 
Para el análisis y recolección de la muestra se utilizara métodos mixtos, cuantitativos y 
cualitativos. Las herramientas que se utilizarán serán el microsoft office Excel para mostrar 
gráficos estadísticos, el software SPSS para cuantificar los resultados de las encuestas a 
realizar. 
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¿Considera la arquitectura orientada a servicios una causal de determinación por las ventas caídas? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válidos 
Totalmente en desacuerdo 2 2,4 2,4 2,4 
En desacuerdo 12 14,1 14,1 16,5 
No está de acuerdo ni desacuerdo 9 10,6 10,6 27,1 
De acuerdo 29 34,1 34,1 61,2 
Totalmente de acuerdo 33 38,8 38,8 100,0 
Total 85 100,0 100,0  
 
Cuadro 04: Resultado de variable SOA como determinante en las ventas caídas 
 
 
Interpretación: 
 
Prácticamente tres cuartas partes están de acuerdo, en considerar la arquitectura orientada a 
servicios como la principal causa que originan las ventas caídas en el contact center. Señalar 
también que la décima parte no brindo una respuesta favorable o negativa. Los encuestados 
que mencionaron no estar de acuerdo mencionaron factores como rechazo al cambio, 
cableado estructurado y error en el software. 
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Figura 11: Histograma de variable SOA como determinante en las ventas caídas 
 
 
Interpretación: 
 
“SOA como determinante en la ventas caídas es de acuerdo. En promedio, las opiniones se 
ubican en 3.93 (De acuerdo). El 50% de los sujetos está por encima del valor 4.0 y el 
restante 50% se sitúa por debajo de ese valor. La categoría que más se repitió fue 5 
(Totalmente de acuerdo). Asimismo, se desvían de 4.0, en promedio 1.1 unidades de la escala. 
Hubieron personas que calificaron a SOA de manera en desacuerdo (hay 1).” 
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¿Considera el modelo de Gestión de los Procesos de Negocio por sus buenas prácticas en la Sostenibilidad 
del Servicio? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 
Válidos 
Definitivamente no 3 3,4 3,5 3,5 
Probablemente no 18 20,5 21,2 24,7 
Indeciso 11 12,5 12,9 37,6 
Probablemente si 33 37,5 38,8 76,5 
Definitivamente si 20 22,7 23,5 100,0 
Total 85 96,6 100,0  
Perdidos Sistema 3 3,4   
Total 88 100,0   
 
Cuadro 05: Resultado de variable BPM en la sostenibilidad del servicio 
 
 
Interpretación: 
 
53 encuestados creen positivamente que el modelo de gestión de los procesos es un favor 
sostenible en los servicio del Contact Center. Señalar también en promedio que la décima 
parte no niega, ni afirmar dicha causal. Los encuestados que mencionaron no estar de 
acuerdo mencionaron factores como capital humano y estrategias de negocio. 
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Figura 12: Histograma de variable BPM en la sostenibilidad del servicio 
 
 
Interpretación: 
 
“BPM por sus buenas prácticas es sostenible en los servicios favorablemente. En promedio, 
existe un 3.58 (Afirman que si). El 50% de los sujetos está por encima del valor 4.0 y el 
restante 50% se sitúa por debajo de ese valor. La categoría que más se repitió fue 4 
(Probablemente si). Asimismo, se desvían de 4.0, en promedio 1.1 unidades de la escala.” 
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4.2 MÉTODO DE CONFIABILIDAD – ALFA DE CRONBACH 
 
George y Mallery (2003) sugieren: 
Las recomendaciones siguientes para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach:  
- Coeficiente alfa >.9 es excelente  
- Coeficiente alfa >.8 es bueno  
- Coeficiente alfa >.7 es aceptable  
- Coeficiente alfa >.6 es cuestionable  
- Coeficiente alfa >.5 es pobre  
- Coeficiente alfa <.5 es inaceptable 
 
4.2.1 Resumen del procesamiento de los casos 
 
 
 N % 
Casos 
Válidos 85 96,6 
Excluidos 3 3,4 
Total 88 100,0 
 
Cuadro 06: Status general del procesamiento de los datos en la confiabilidad 
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Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach 
N de 
elementos 
0,802 20 
 
Cuadro 07: Resultado del método Alfa de Cronbach 
 
Interpretación: 
 
Todos los valores para los coeficientes de confiabilidad evaluados son más que aceptables, 
con 0.802 de Alfa de Cronbach (cercanos al 1), lo que indica que este instrumento tiene un 
alto grado de confiabilidad, validando su uso para la recolección de datos respectivamente. 
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4.3 PRUEBAS DE HIPÓTESIS – COEFICIENTE DE CORRELACIÓN DE PEARSON 
 
4.3.1 Comprobación de Hipótesis General 
 
 
Cuadro 08: Resultado de la media y desviación de las variables independiente y dependiente 
 
 
Cuadro 09: Resultado Pearson entre SOA y BPM 
 
Interpretación: 
Existe una correlación positiva media entre la arquitectura orientada a servicios (SOA) y 
gestión de procesos de negocio (BPM) (0.703). Se afirma que la hipótesis pasa la prueba 
satisfactoriamente. 
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4.3.2 Comprobación de Hipótesis Específicas 
 
Estadísticos descriptivos 
Variables específicas Media Desviación típica Muestra 
Interoperabilidad 3.9725 0.70750 85 
Web Services 3.7490 0.96760 85 
Cuadro 10: Resultado de la media y desviación de las variables específicas 
 
Correlaciones 
 Web Services Interoperabilidad 
 
Correlación de Pearson 1 0,706** 
N 85 85 
 
Correlación de Pearson 0,706** 1 
N 85 85 
 
Cuadro 11: Resultado Pearson entre Interoperabilidad y Web Services 
 
Interpretación: 
Existe una correlación positiva media entre la interoperabilidad (SOA) y los web services 
(0.706). Se afirma que las hipótesis específicas pasan la prueba satisfactoriamente. 
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Capítulo 5 
5 IMPACTOS 
5.1 PROPUESTA PARA LA SOLUCIÓN DEL PROBLEMA 
 
5.1.1 Gobernabilidad del Contact Center, de TI y de SOA 
 
La gobernabilidad de SOA extiende o aumenta la gobernabilidad de TI, lo que alinea todavía 
más a TI y a los negocios mediante el control del ciclo de vida de los servicios de negocios 
como lo manifiestan los sistemas de TI. El desarrollo de SOA debería servir como un factor 
catalizador que haga que Contact Center comiencen a pensar sobre un mejor control 
corporativo y de TI en general y sobre la mejor forma de implementar las prácticas de 
gobernabilidad de SOA de manera específica. La adopción de SOA modifica los derechos de 
decisión, la medición y la gobernabilidad de TI. 
La gobernabilidad de SOA aumenta la gobernabilidad de TI a medida que las Contact Center 
se concentran cada vez más en la adopción de la Orientación de Servicios. SOA ofrece un 
enfoque distintivo a nivel empresarial para el diseño y la entrega de iniciativas de 
funcionalidad cruzada, que involucran ampliamente a los negocios y a TI en la búsqueda 
colectiva de la estrategia y los objetivos de la empresa. Esta forma de gobernabilidad de SOA 
introduce la utilización de las políticas de negocios (es decir, la innovación de políticas tanto 
a nivel empresarial como a nivel departamental). 
También se debería considerar al establecimiento de la gobernabilidad de SOA como una 
nueva oportunidad para salvar todas las brechas que existan entre la gobernabilidad de TI y 
del Contact Center. La gobernabilidad de SOA se beneficiaría con la gobernabilidad existente 
a nivel de TI y del Contact Center. En muchos casos, la necesidad de contar con la 
gobernabilidad de SOA ha alentado a las empresas a volver a analizar y a revitalizar su 
gobernabilidad de TI y de la Empresa. 
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Figura 13: Modelo Propuesto de gobernabilidad de Contact Center, de TI y SOA 
 
La Figura muestra la forma en la que, conceptualmente, la relación entre la gobernabilidad 
del Contact Center, de TI y de SOA se modifica con el modelo propuesto. 
En principio, la gobernabilidad de SOA tiene un alcance limitado y se centra principalmente 
en un área muy limitada donde los intereses de Negocios y de TI se superponen. 
A medida que los Contact Centers incrementan el nivel de madurez de SOA, el alcance de la 
gobernabilidad de SOA se expandirá significativamente. Las comunidades de negocios y de 
TI deberían incrementar su grado de superposición de manera gradual hasta que, finalmente, 
la función expandida de gobernabilidad de SOA se fusione con la gobernabilidad de TI, y la 
gobernabilidad de TI en sí mismo pase a formar parte de un enfoque corporativo general 
sobre el control. 
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5.1.2 Modelo Propuesto 
5.1.2.1 Mapa de Procesos de Teleavance 
 
Los procesos estratégicos son los que proporcionan directrices a los demás procesos, es decir, 
indican cómo se deben realizar para que se orienten a la misión y visión del TELEAVANCE. 
Se caracterizan por estar interrelacionados en base a la secuencia insumo – producto que ellos 
generan; además reciben y entregan información a los procesos operativos, procesos de 
soporte y a nuestros clientes internos como externos. En un primer nivel (nivel cero) se han 
identificado los siguientes:  
• PE01 – Gestión Gerencial 
• PE02 – Gestión del Sistema de Calidad  
Los procesos operativos impactan directamente sobre la satisfacción del cliente y cualquier 
otro aspecto de la misión de la organización. En su ejecución, generalmente, intervienen 
varias áreas funcionales que pueden conllevar los mayores recursos. Se caracterizan por estar 
interrelacionados en base a la secuencia insumo – producto que ellos generan; además 
reciben y entregan información a los procesos estratégicos, procesos de soporte y a otras 
entidades vinculadas al servicio del Contact Center. En un primer nivel (nivel cero) se han 
identificado los siguientes:  
• PO01 – Gestión Comercial  
• PO02 – Gestión de Planificación 
• PO03 – Gestión del Talento  
• PO04 – Gestión de Control de Calidad 
Los procesos de apoyo no están ligados directamente a la misión de la organización, pero 
resultan necesarios para que los procesos operativos logren los objetivos de la institución. 
Están interrelacionados en base a la secuencia insumo – producto principalmente con los 
procesos operativos y con los procesos estratégicos. En un primer nivel (nivel cero) se han 
identificado los siguientes:  
• PA01 – Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo  
• PA02 – Gestión de Recursos Humanos 
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• PA03 – Gestión de Compras  
• PA04 – Gestión de Sistemas y Soporte Técnico  
En el diagrama se ha graficado los procesos y las relaciones que permiten identificar el flujo 
de decisión entre ellos. 
 
 
Figura 14: Mapa de Procesos de la Empresa Teleavance 
 
5.1.2.2 Modelo Estrategia Six Sigma 
 
Six Sigma es un enfoque estadístico orientado a la mejora de procesos, diseñado para 
alcanzar un nivel de calidad de menos de 3,4 defectos por millón de oportunidades (DPMO) 
para las características críticas de la Calidad (CTQ), en un proceso de manufactura o servicio. 
El logro de este nivel de Seis Sigma reduce radicalmente los costos de defectos de un 25% a 
un 1% de los ingresos. Esto reduce las pruebas y la inspección, reduce los costos, disminuye 
el tiempo de ciclo y la satisfacción de los clientes aumenta a medida que las empresas son 
capaces de ofrecer productos de alta calidad, a tiempo y al precio adecuado. 
TELEAVANCE, utilizo las siguientes etapas de la estrategias de seis sigma: 
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Figura 15: Modelo Seis Sigma 
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5.1.2.3 Diagrama ASME AS IS 
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5.1.2.4 Diagrama Ishikawa 
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5.1.2.5 Técnica 5H-2H 
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5.1.2.6 Diagrama ASME TO BE 
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5.1.2.7 Cuadro Comparativo e Interpretación 
 
 
 
Interpretación: 
Existen menos actividades de un total de 28 se redujeron a 14, optimizando las actividades de 
control que se redujeron a 02 y se redujeron de un total de 08 a 0, las actividades que no 
entregan valor (SVA) al proceso de ventas. De esta manera se redujo y mejoró el tiempo para 
el registro de una venta en llamadas salientes de 316 a 187 minutos respectivamente. Se 
afirma que las hipótesis específicas en conjunto con los objetivos específicos pasan la 
prueba satisfactoriamente. 
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Figura 16: Modelo Propuesto Integración SOA, BPM y Procesos del Contact Center 
 
El traspaso a SOA representa un gran desafío para las organizaciones. Además de la 
introducción de tecnologías y responsabilidades nuevas, SOA exige un cambio de una forma 
de pensar basada en las aplicaciones a una perspectiva que abarque a toda la empresa con el 
objetivo de controlar la forma en la que se cumple con los flujos de trabajo y la forma en la 
que se desarrollan, implementan y gestionan los servicios y las carteras de servicios durante 
todo su ciclo de vida para así cumplir los objetivos de negocios de la empresa. 
Se conceptualizarán algunos conceptos necesarios para la comprensión del modelo 
propuesto: 
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5.1.2.8 CWM (Metamodelo de Almacén Común) 
 
Es un estándar definido por el Grupo de Gestión de Objetos (GGO), encargado de definir la 
sintaxis y la semántica de los datawharehouse y las herramientas de Inteligencia de Negocios, 
para intercambio de información. 
 
Figura 17. Fuente [18]: Metamodelo de Almacén Común en un Contact Center 
 
5.1.2.9 Exteriorización de información 
 
Una vez integrada la información sobre las herramientas ETL, es posible aplicar técnicas para 
la toma de decisión tal como lo demanda BI. 
 
Figura 18. Fuente [18]: Proceso de extracción de datos para BI 
 
5.1.2.10 Meta- Modelo Facilitador (MOF) 
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Define varios metamodelos, por tal motivo es posible crear un centro de interoperabilidad 
entre los modelos en los cuales se basa cada una de las herramientas que deberán hacer parte 
de la nueva plataforma de integración. Se define para el Contact Center un grupo de servicios 
sobre un repositorio de metadatos para la construcción, localización y actualización de los 
mismos, entre otras acciones a través de tecnologías como XML. 
 
 
Figura 19. Fuente [23]: Proceso Metamodelo con XML 
 
 
5.1.2.11 XML (Intercambio de Metadatos) 
 
Permite expresar cualquier meta modelo, en forma de ficheros de información cuya 
semántica para el Contact Center se encuentre expresada a través de MOF. 
A través de esta estructuración es posible centralizar la información de los sistemas 
heterogéneos, hasta de los mismos utilizados en la aplicación de inteligencia de negocios, 
expresados en XML. 
 
5.1.2.12 Servicios Web 
 Los servicios Web se comunican mediante protocolos abiertos 
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 Los servicios Web son componentes de la aplicación 
 Los servicios Web son autónomos y auto-descripción 
 Servicios web pueden ser descubiertos utilizando UDDI 
 Servicios web pueden ser utilizados por otras aplicaciones 
 HTTP y XML es la base para los servicios Web 
  
5.1.2.13 Definición de los Procesos del Contact Center – Six Sigma 
 
Six Sigma, metodología de modelado de procesos de negocio, que defina la orientación de 
los mismos y la estructura que debe de poseer. 
 
Figura 20. Fuente [9]: Metodología Six Sigma para los procesos del Contact Center 
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5.1.2.14 Software y Sistemas de Ingeniería de Procesos – Metamodelo (Spem) 
 
Permite crear un marco para el modelado, documentación, presentación gestión e intercambio 
de los procesos de software a partir de modelos construidos en UML. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 21. Fuente [24]: Modelado de Procesos en Spem 
 
 
5.1.2.15 Especificación del Lenguaje Raíz (RSL) 
 
Se crea una transformación a notación estandarizada BPM. Teniendo el proceso modelado, 
será posible generar el diagrama, utilizando cualquier herramienta de modelado que 
implemente esta notación. 
Contando con lo anterior es posible definir la capa de proceso de negocio de la arquitectura 
SOA, y realizar la gestión y administración de los mismos, a través de las tecnologías propias 
de BPM. 
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5.2 COSTO DE IMPLANTACIÓN DE LA PROPUESTA 
 
5.2.1 Actores Involucrados 
 
Avance Legal S.A.C es un Contact Center con más de una década de experiencia en el rubro 
de tele marketing comercial. Inició operaciones en el sector de las telecomunicaciones 
brindando servicios OutBound (Llamadas salientes) al Grupo Telefónica del Perú; y servicios 
InBound (Llamadas entrantes), a la empresa BellSouth Perú S.A. En el 2007 la organización 
patenta la marca comercial TELEAVANCE “Tu call center”; durante el periodo del 2008 
amplió operaciones al sector automotriz con la incorporación de la empresa Transnacional 
Honda del Perú. En el 2009 amplió su infraestructura posicionándose así en el rubro de las 
telecomunicaciones. En la actualidad cuenta con un equipo de profesionales especializados 
en las distintas áreas de la organización, permitiendole satisfacer las necesidades de su cartera 
de clientes.  
Teleavance es parte de las asociaciones más influyentes del sector en su rubro del Contact 
Center: 
APECCO – ASOCIACIÓN PERUANA DE CENTROS DE CONTACTO 
APEBIT – ASOCIACIÓN PERUANA DE BPO & ITO 
PROMPERU – COMISIÓN PARA LA EXPORTACIÓN Y EL TURISMO 
AEF – ASOCIACIÓN DE EMPRESAS FAMILIARES 
 
Interactive Intelligence es un proveedor especialista en Soluciones tecnológicas para 
Contact Centers basados en Software y Telefonía IP Abierta, con más de 18 años de 
experiencia en el desarrollo de herramientas para mejorar procesos de atención y 
comunicación. Desde sus orígenes ha mantenido un crecimiento e innovación en el área de 
Centros de Contacto, conservando una relación responsable entre colaboradores y 
accionistas; lo cual implica un compromiso de largo plazo y estabilidad en las soluciones 
implementadas en todos sus clientes. 
A continuación, se muestra un gráfico con la ubicación de Interactive Intelligence de acuerdo 
a Gartner, posicionándolo como líder en la industria de los Contact Centers, siendo 
considerado como visionario y con alta capacidad de ejecución de los proyectos. 
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Figura 22: Interactive Intelligence según Gartner 
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5.2.2 Viabilidad Técnica 
5.2.2.1 Infraestructura 
El siguiente diagrama contiene la distribución de elementos del sistema y la comunicación 
con otras plataformas de TELEAVANCE. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 23: Arquitectura CIC para Teleavance 
En el diseño se considera implementar un MG (media Gateway) para la capa de conmutación 
con capacidad para 8E1 (Líneas Telefónicas), que recibirá la troncal digital de la red pública. 
El servicio principal CIC estará virtualizado con el sistema “Hyper v” de Microsoft, que 
contendrá los servicios de aplicaciones CIC, discador. La base de datos SQL Server principal 
estará alojada en un servidor dedicado; así mismo se instalaran dos servidores adicionales 
para el servicio “Media Server”, que se encargan de procesar las llamadas, el discado y 
grabaciones. 
 
5.2.3 Componentes Software 
 
La solución preparada considera la implementación y explotación de una infraestructura de 
Contact Center por software, que cumple con los más altos estándares de calidad de producto, 
facilidades tecnológicas para interactuar con los clientes, gestión, infraestructura física y de 
recursos humanos. 
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Importante destacar que la propuesta considera la utilización del protocolo de telefonía IP 
estándar SIP, por lo que es relevante que la arquitectura de red de TELEAVANCE tenga 
capacidad para el manejo de VoIP y QoS. La presente propuesta no considera el diseño de la 
red, pero puede ser incorporado como adicional si TELEAVANCE así lo requiere. 
Desde el punto de vista de la integración, la arquitectura garantiza integración Full con CTI 
(Interoperabilidad), gestión única, reportería en tiempo real e histórico, gestión de grupos y 
agentes locales y/o remotos. 
La plataforma Customer Interaction Center (CIC) presenta numerosas ventajas en 
comparación con las plataformas de Contact Center tradicionales, constituidos por equipos 
físicos en lugar de lógicos. A continuación se enuncian algunas de las características de CIC: 
5.2.3.1 PBX (Private Branch Exchange) 
a. Matriz de conmutación integrada esquema “todo en uno”, para soportar voz y otras 
interacciones. 
5.2.3.2 ACD (Automatic Call Distribution) 
a. Distribución de interacciones de voz, mail, chat, fax y otros, usando las mismas reglas de 
negocio. 
b. Enrutamiento en base a habilidades. 
5.2.3.3 IVR (Interactive Voice Response) 
a. Integración a sistemas de TTS/ASR 
b. Integración a fuentes de datos externas LDAP, SOAP, XML, TCP/IP, SQL, etc. 
5.2.3.4 Sistema de Grabación de Llamadas 
a. Todo tipo de interacciones soportadas por CIC, Voz, Chat, Mail, Fax, Video. 
b. Grabación de Pantallas 
c. Sistema de gestión de calidad para evaluaciones 
5.2.3.5 Mensajería Unificada 
a. Buzón de voz, mail, chat y fax 
b. Integración a sistemas de mensajería corporativa 
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5.2.3.6 Cola Multimedia 
a. Voz, Mail, Chat, Fax, Vídeo y otras 
5.2.3.7 Administración de Interacciones por Web 
a. Chat, Mail, Colaboración por Web 
5.2.3.8 Conectividad Remota 
a. Agentes y sitios remotos, permite el crecimiento en esquema Call Center hosteado, (CaaS). 
5.2.3.9 Capacidad Multi–Site 
a. Administración y distribución de interacciones a través de red de sitios Contact Center CIC. 
5.2.3.10 Supervisión en Tiempo Real 
a. Vista centralizada, en tiempo real de interacciones de todos los agentes, locales o remotos. 
b. Interaction Optimizer, con una completa suite de WorkForce Management 
5.2.3.11 Reportes 
a. Más de 100 reportes prefabricados, para c/tipo de interacción y componentes de la solución. 
b. El acceso al modelo de datos, abierto y al diccionario de reportes, permite la creación de 
nuevos informes, los cuales pueden diseñarse sobre Excel, HTML o Crystal Report. 
5.2.3.12 Conectividad a Base de Datos 
a. Soporta la instalación de CIC sobre MS SQL u Oracle, además de conectividad a nivel de 
transacciones a LDAP, SOAP, XML, TCP/IP 
5.2.3.13 Discador Predictivo, Progresivo, Asistido, Sin Agente 
a. Interaction Dialer, para creación y gestión de campañas multicanal, que facilita los 
procesos de marcación asistida, progresiva, predictiva y sin intervención de agentes. 
b. Detección de Fax, máquina contestadora, voz humana y la posibilidad de gestionar 
diferentes tipos de respuesta tales como enviar Fax, dejar mensaje en contestadora, enviar un 
SMS, un mail entre otras. 
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5.2.3.14 Componentes de Hardware 
Item Requerimiento Descripción 
01 Hypervisores (2 Servidores) 
Servidor HP PROLIANT DL360 G8 Procesador 
INTEL® XEON® @ 2.4GHz (16-Core w/ Hyper-
Threading) Memoria 36GB DDR3 Controlador de 
almacenamiento “smart array” P410I/256MB 
Controlador de red GBE NC382I multifunción de 4 
Puertos 02 Disco duro HP 600GB 6G SAS 15K RPM 
SFF  
02 BD CIC (1 Servidor) 
Servidor HP PROLIANT DL360 G8 Procesador 
INTEL® XEON® @ 2.4GHz (4-Core w/ Hyper-
Threading) Memoria 24GB DDR3 Controlador de 
almacenamiento “smart array” Controlador de red 
GBE NC382I multifunción de 4 Puertos  
02 Disco duro HP 600GB 6G SAS 15K RPM SFF  
03 Media server (2 servidores) 
Servidor HP PROLIANT DL360 G8 2 Procesador 
INTEL® XEON® @ 2.4GHz (6 Core w/ Hyper-
Threading) Memoria 16 GB DDR3 Controlador de 
almacenamiento “smart array” Controlador de red 
GBE NC382I multifunción de 4 Puertos 02 Disco 
duro HP 300GB 6G SAS 10K RPM SFF  
04 Media Gateway (un servidor) 
Servidor HP PROLIANT DL360 Procesador INTEL® 
XEON® (8 Core, 2.40 GHZ, 12M CACHE L3) 
Memoria 12GB DDR3 Controlador de 
almacenamiento “Smart Array” P410I/256MB 
Controlador de red GBE NC382I multifunción de 4 
puertos 02 Disco duro HP 600GB 6G SAS 10K RPM 
SFF  
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5.2.4 Modelo Financiero de la Propuesta de la Investigación 
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5.3 BENEFICIOS QUE APORTA LA PROPUESTA 
 
5.3.1 Arquitectura SOA 
 
Los beneficios al implementar un modelo SOA en el Gobierno de  TI de las empresas del 
Contact Center se presentan a continuación: 
 
 Reutilización: El código se implementa una sola vez y puede ser invocado desde 
aplicaciones distintas o heredadas al interno del Contact Center. 
 Homologación: Al reutilizar un servicio en el Contact Center se homologan 
funciones que son soportadas por el mismo servicio, proporcionando ya sea una 
misma lógica de negocio o interfaz. 
 Administración: Tener identificados los servicios ayuda a mantener un inventario de 
los mismos, permitiendo una identificación rápida de aquéllos que son necesarios para 
implementar una función o proceso de negocio específico dentro del Contact Center. 
5.3.1.1 Beneficios para los usuarios finales 
Interaction Client es la interfaz gráfica de CIC que brinda al usuario un control multimedia 
integral sobre todos los tipos de interacciones. Está diseñada bajo el concepto de una agenda 
que contiene las siguientes páginas: Interacciones, Filas, Usuarios, Estaciones, Líneas, 
Detalle de Líneas, Grupos de Trabajo, Informes, Configuración y Ayuda; como se puede 
observar en la siguiente figura: 
 
 
Figura 24: Interfaz gráfica de 
Interaction Client 
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Los agentes pueden tener acceso a la atención de múltiples tipos de interacción y realizar 
acciones sobre estas: recibir llamadas e e-mail, participar de un Chat y contestar desde el 
mismo cliente. Puede ver las transacciones en espera, contestar, dejar en espera, transferir, 
consultar al supervisor, grabar la transacción, etc., indistintamente de si es voz, chat u otra. 
Tiene la opción de trabajar con cliente web, el cual tiene ventaja de ejecución sobre 
multiplataformas de SO (Linux, Windows, MAC OS). 
5.3.1.2 Contactabilidad 
A través del MSCA (Media Server Call Análisis) el Interaction Dialer detecta todo tipo de 
Buzones, máquinas contestadores, Fax, Buzones, No contesta, SIT Tones y los clasifica de 
forma tal de que a los ejecutivos se les conecte sólo con clientes efectivos (Voz Humana) 
logrando mayor efectividad (ventas), sobre la lista de contactos. 
 
Figura 25: Detección de máquinas contestadoras 
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5.3.1.3 Interacción Administrador 
Sirve para la administracion  asociado a las llamadas outbound (salientes), configuracion de 
campañas, lista de contactos, politcas, creacion de Scripter(Speech),zona horaria, lista negra, 
creacion de usuarios,configuracion de Estaciones, etc 
 
 
 
 
Figura 26: Botón de Aplicativo Interacción Administrador 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 27: Descripción de la Configuración de una Campaña del Contact Center 
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5.3.1.4 Administración de Negocio 
 
 
 
 
 
 
Figura 28: Botón de Aplicativo Administración del Negocio 
 
 
Te permite monitoriar las interacciones  de las llamadas outbound (salientes), como los 
estados de los agentes. Tambien contiene Sub modulos para las reporteria nativa y busqueda 
de los historicos de grabacion 
 Monitoreo de Llamadas 
 
 
 
 
 
Figura 29: Monitoreo, Control de Llamadas y Ventas 
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5.3.1.5 Reportes Pre-Diseñados 
 
Figura 30: Reportes Nativos - ININ 
 
 
 
5.3.2 Beneficios de BPM 
Los beneficios de implementar BPM, conjuntamente con SOA para la mejora de procesos del 
Contact Center se describen a continuación: 
 
 Documentación: El usuario de negocio documenta tanto sus procesos como sus 
reglas de negocio. 
 Administración: Se genera un inventario de procesos de negocio junto con las 
relaciones que tienen con las reglas de negocio y a los servicios de las aplicaciones 
que ayudan a su implementación dentro del Contact Center. 
 Base para arquitecturas más sólidas: Al contar con un inventario es posible hacer 
una mejor planeación arquitectónica, al poder analizar el impacto que tendrán futuras 
integraciones de nuevas aplicaciones o nuevos procesos de negocio del Contact 
Center. 
 Información en tiempo real: Al contar con monitoreo de los KPIs se genera 
información bajo demanda que puede ser utilizada para la toma de decisiones 
relacionadas con los procesos que el Contact Center necesite. 
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5.3.3 Resultado de Eficiencia y Rentabilidad del Modelo Implementado 
 
 
Figura 31: Resultado y Rentabilidad del Modelo Implementado 
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Interpretación: 
 
 Los problemas detectado los seis (06), primeros meses 2015, sin el modelo planteado en 
el Contact Center Teleavance tuvieron como resultado una baja contactabilidad, alto 
recurso humano, un porcentaje de ocupación en las llamadas de un 70%, la plataforma en 
que se operaba fue creada en la Empresa y no había multicanalidad. Las mejoras 
obtenidas con la Plataforma y Modelo implementado fueron: incremento de un 50% 
en la contactabilidad, ocupación a 90%, disminución del recurso humano hasta en 
un 30%, plataforma sostenible con multicanalidad, posicionamiento de la marca, 
interoperabilidad de los servicios, calidad de la información (web services), procesos 
optimizados y incremento de la rentabilidad en un 300%. 
 
 Con ello, se comprueba la tercera hipótesis específica, garantizando un incremento 
positivo en el ROI en la solución implementada de un Contact Center 
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6 CONCLUSIONES 
 
 Como resultado de este estudio, se llegó a la definición de un modelo basado en la 
arquitectura SOA en el gobierno de TI de las empresas del Contact Center, este 
modelo de implementación tiene inmerso un modelo de mejora continua (Six Sigma), el 
cual garantiza mediante la adopción de la gestión de procesos de negocio (BPM) la 
eliminación de obstáculos que garanticen una continuidad de los servicios y ayude a la 
alta dirección a tomar mejores decisiones.  
 El modelo permite tomar una estrategia de interoperablidad entre distintas 
aplicaciones de la mano con la arquitectura orientada a servicios (SOA), y ser 
adoptado con el modelo de adopción dentro de cualquiera de los procesos del SOA, 
exponiéndolos para ser consumido a través de los Web Services garantizando así la 
calidad del mismo, en este sentido está logrando los dos primeros objetivos específicos 
del estudio, incorporar una estrategia de interoperabilidad y proveer, exponer servicios a 
través de la tecnología de los web services. 
 El modelo implementado en el Contact Center Teleavance durante sesis (06) meses de 
prueba, según los datos mostrados en la investigación, permite demostrar las buenas 
practicas desarrolladas en la invención de nuevos servicios, garantizando un 
incremento del ROI para cualquier Contact Center que adopte este modelo. De esta 
manera se demuestra el último objetivo específico del estudio. 
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7 RECOMENDACIONES 
 
 SOA, tiene muchos beneficios, tanto para el Contact Center como para Gobierno de TI. 
No obstante, no hay que olvidar que, como en todo proyecto de tecnologías de 
información, existen retos y dificultades que pueden llevar al proyecto al fracaso, por lo 
que hay que hacer un análisis de nuestra organización para saber si está preparada para un 
proyecto de esta índole. 
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9 ANEXOS 
9.1 DIAGRAMA DE ISHIKAWA 
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9.2 MATRIZ DE CONSISTENCIA 
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9.3 PROCESO DE INTERACCIÓN – CALIDAD 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Diagrama de flujo Proceso de Interacción Calidad 
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9.4 PROCESO DE INTERACCIÓN – BACKOFFICE 
Diagrama de flujo Proceso de Interacción Back Office 
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9.5 PROCESO DE INTERACCIÓN – VENTAS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Diagrama de Flujo Proceso de Gestión de Ventas 
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9.4 ENCUESTA DE INVESTIGACIÓN 
 
Encuesta de Investigación 
 
Por favor, coloque los datos de la empresa y sus datos personales dentro de los espacios en la tabla de 
abajo. 
 
I. Identificación del entrevistado 
Nombre de la empresa  
Giro del Negocio  
Nombre del encuestado  
Cargo/e-mail/teléfono  
 
Para responder a esta investigación considera la definición SOA como una arquitectura de aplicación 
en la cual todas las funciones están definidas como servicios independientes con interfaces invocables 
que pueden ser llamados en secuencias bien definidas para formar los procesos de negocio. 
Proporciona interoperabilidad, integración de 2 a más sistemas de información. 
 
II. Capacidades de SOA en la Empresa 
A continuación, marque con una “X” la alternativa que considere adecuada en cada caso. Recuerde que no hay alternativa 
buena ni mala, todo depende de su forma de pensar y sentir.  
01 ¿Considera la arquitectura orientada a servicios una causal de determinación por las ventas caídas? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) No ésta de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo 
02 ¿Señala usted el crecimiento de las ventas caídas por la Arquitectura Orientada a Servicios? 
a) Definitivamente si  
b) Probablemente si  
c) Indeciso  
d) Probablemente no  
e) Definitivamente no 
03 ¿Considera la ejecución de la arquitectura orienta a servicios por sus buenas prácticas en las ventas caídas? 
a) Definitivamente si  
b) Probablemente si  
c) Indeciso  
d) Probablemente no  
e) Definitivamente no 
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04 
¿Cómo denota Ud. Los errores por implementación de la Arquitectura 
Orientada a Servicios? 
a) Muy importante  
b) Importante  
c) Más o menos importante  
d) Poco importante  
e) Nada importante 
05 
¿En qué medida usted está de acuerdo con los errores por 
implementación de la Arquitectura Orientada a Servicios? 
a) 100%  
b) 90% al 60%  
c) 50%  
d) 40% al 20%  
e) 10% 
06 
¿Denota usted la Arquitectura Orientada a Servicios por los errores por 
implementación? 
a) Definitivamente si  
b) Probablemente si  
c) Indeciso  
d) Probablemente no  
e) Definitivamente no 
07 
¿Considera la satisfacción de los clientes una causal de determinación 
por la Arquitectura Orientada a Servicios? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) No ésta de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo 
08 
¿Señala usted la evolución de la satisfacción de los clientes por la 
Arquitectura Orientada a Servicios? 
a) Definitivamente si  
b) Probablemente si  
c) Indeciso  
d) Probablemente no  
e) Definitivamente no 
09 
¿Le complace a usted la satisfacción de los clientes en la Arquitectura 
Orientada a Servicios? 
a) Definitivamente si  
b) Probablemente si  
c) Indeciso  
d) Probablemente no  
e) Definitivamente no 
10 
¿En qué medida de importancia es la satisfacción de los clientes de la 
Arquitectura Orientada a Servicios de su entidad? 
a) Muy importante  
b) Importante  
c) Más o menos importante  
d) Poco importante  
e) Nada importante 
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III. Procesos del Negocio en la Empresa 
A continuación, marque con una “X” la alternativa que considere adecuada en cada caso. Recuerde que no hay alternativa 
buena ni mala, todo depende de su forma de pensar y sentir. 
11 ¿Usted ejecuta el modelo de Gestión de los Procesos de Negocio por la 
sostenibilidad del servicio? 
a) Siempre 
b) Casi siempre  
c) Algunas veces  
d) Muy pocas veces  
e) Nunca 
12 ¿Considera el modelo de Gestión de los Procesos de Negocio por sus buenas prácticas en la Sostenibilidad del Servicio? 
a) Definitivamente si  
b) Probablemente si  
c) Indeciso  
d) Probablemente no  
e) Definitivamente no 
13 ¿Identifica usted el modelo de Gestión de Procesos de Negocio por sus procedimientos de Sostenibilidad del Servicio? 
a) Siempre 
b) Casi siempre  
c) Algunas veces  
d) Muy pocas veces  
e)Nunca 
14 
¿Estaría usted de acuerdo con el modelo de Gestión de Procesos de 
Negocio por sus procedimientos de Sostenibilidad del Servicio? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) No ésta de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo 
15 
¿Cómo usted considera la Interoperabilidad de los servicios de la 
Gestión de los Procesos de Negocio? 
a) Muy importante  
b) Importante  
c) Más o menos importante  
d) Poco importante  
e) Nada importante 
16 
¿Accede usted que la interoperabilidad de los servicios se relaciona 
entre la Gestión de los Procesos de Negocio? 
a) Siempre 
b) Casi siempre  
c) Algunas veces  
d) Muy pocas veces  
e) Nunca 
17 
¿Evalúa usted la Interoperabilidad de los servicios de la Gestión de los 
Procesos de Negocio? 
a) Definitivamente si  
b) Probablemente si  
c) Indeciso  
d) Probablemente no  
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e) Definitivamente no 
18 
¿Busca usted la identificación de Requerimientos sin Modelo de 
Gestión referentes a sus Procesos de Negocio? 
a) Siempre 
b) Casi siempre  
c) Algunas veces  
d) Muy pocas veces  
e) Nunca 
19 
¿Ejecuta y conceptualiza usted los Modelos de Gestión en la Gestión de 
los Procesos de Negocio de su entidad? 
a) Definitivamente si  
b) Probablemente si  
c) Indeciso  
d) Probablemente no  
e) Definitivamente no 
20 
¿Está usted de acuerdo que los Requerimientos sin Modelo de Gestión 
sean vinculados a la Gestión de los Procesos de Negocio? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) No ésta de acuerdo ni desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo 
 
Consentimiento informado 
1. He recibido información sobre los objetivos del estudio  SI ( )          NO ( ) 
2. He podido realizar preguntas sobre el estudio  SI ( )          NO ( ) 
3. Comprendo que mi participación es voluntaria  SI ( )          NO ( ) 
4. He decidido libremente participar en el estudio  SI ( )          NO ( ) 
 
AGRADECIMIENTO: 
Agradecemos sus respuestas al cuestionario y nos comprometemos a poner a su disposición una copia 
de las conclusiones y recomendaciones, para cada uno de los entrevistados que colaboraron. 
Cualquier duda que surgiera en el llenado de este cuestionario podrá ser esclarecidas directamente 
con: 
 
Ing. CIP Oswaldo Castillo Jaime 
Oswaldo.castillo@unmsm.edu.pe 
Teléfono 987768245 (Rpc) 
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9.5 FICHA DEL INFORME DE OPINIÓN DE EXPERTOS  
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9.6 MODELO DE INSTRUMENTACIÓN Y MATRÍZ DE OPERALIZACIÓN  
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9.7 MÉTODO DE COMPROBACIÓN DE ALFA DE CRONBACH 
 
 Media de la escala 
si se elimina el 
elemento 
Varianza de la 
escala si se 
elimina el 
elemento 
Correlación 
elemento-total 
corregida 
Alfa de Cronbach 
si se elimina el 
elemento 
¿Considera la arquitectura 
orientada a servicios una causal 
de determinación por las ventas 
caídas? 
151,1765 252,480 0,307 0,797 
¿Señala usted el crecimiento de 
las ventas caídas por la 
Arquitectura Orientada a 
Servicios? 
151,2706 251,700 0,337 0,796 
¿Considera la ejecución de la 
arquitectura orienta a servicios 
por sus buenas prácticas en las 
ventas caídas? 
150,8588 255,599 0,315 0,798 
¿Cómo denota Ud. Los errores 
por implementación de la 
Arquitectura Orientada a 
Servicios? 
151,4588 246,418 0,528 0,790 
¿En qué medida usted está de 
acuerdo con los errores por 
implementación de la 
Arquitectura Orientada a 
Servicios? 
151,2706 248,462 0,389 0,794 
¿Denota usted la Arquitectura 
Orientada a Servicios por los 
errores por implementación? 
151,3176 246,410 0,435 0,792 
¿Considera la satisfacción de 
los clientes una causal de 
determinación por la 
Arquitectura Orientada a 
Servicios ? 
151,2588 249,004 0,379 0,794 
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¿Señala usted la evolución de la 
satisfacción de los clientes por 
la Arquitectura Orientada a 
Servicios ? 
151,2118 251,097 0,380 0,795 
¿Le complace a usted la 
satisfacción de los clientes en la 
Arquitectura Orientada a 
Servicios? 
150,9529 251,712 0,350 0,796 
¿En qué medida de importancia 
es la satisfacción de los clientes 
de la Arquitectura Orientada a 
Servicios de su entidad? 
151,6235 244,809 0,535 0,789 
¿Usted ejecuta el modelo de 
Gestión de los Procesos de 
Negocio por la sostenibilidad 
del servicio? 
151,2706 237,390 0,605 0,784 
¿Considera el modelo de 
Gestión de los Procesos de 
Negocio por sus buenas 
prácticas en la Sostenibilidad 
del Servicio? 
151,5294 246,276 0,468 0,791 
¿Identifica usted el modelo de 
Gestión de Procesos de 
Negocio por sus 
procedimientos de 
Sostenibilidad del Servicio? 
151,2706 246,795 0,447 0,792 
¿Estaría usted de acuerdo con 
el modelo de Gestión de 
Procesos de Negocio por sus 
procedimientos de 
Sostenibilidad del Servicio? 
151,5294 246,681 0,431 0,792 
¿Cómo usted considera la 
Interoperabilidad de los 
servicios de la Gestión de los 
Procesos de Negocio? 
151,6000 242,910 0,657 0,786 
117 
 
¿Accede usted que la 
interoperabilidad de los 
servicios se relaciona entre la 
Gestión de los Procesos de 
Negocio? 
150,9412 254,008 0,383 0,796 
¿Evalúa usted la 
Interoperabilidad de los 
servicios de la Gestión de los 
Procesos de Negocio? 
150,8588 252,194 0,503 0,794 
¿Busca usted la identificación 
de Requerimientos sin Modelo 
de Gestión referentes a sus 
Procesos de Negocio? 
150,9882 250,155 0,424 0,794 
¿Ejecuta y conceptualiza usted 
los Modelos de Gestión en la 
Gestión de los Procesos de 
Negocio de su entidad? 
151,3294 240,771 0,543 0,787 
¿Está usted de acuerdo que los 
Requerimientos sin Modelo de 
Gestión sean vinculados a la 
Gestión de los Procesos de 
Negocio? 
150,7059 250,662 0,491 0,793 
Suma 77,6941 128,382 0,700 0,854 
 
 
